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El presente trabajo tiene por objeto desarrollar el Sistema de Gestión de Calidad 
acorde a los requisitos de la norma ISO 9001:2008 en la microempresa NARC 
SAS dedicada al diseño, la confección y comercialización de prendas de vestir 
(únicamente chaquetas) para dama, caballero y niño. 
Como paso inicial al desarrollo se realiza un diagnóstico con el objetivo de 
identificar la situación actual de la productora; luego se llevan a cabo actividades 
de recolección y análisis de información, lo cual permite determinar los procesos 
necesarios para el sistema y su aplicación en la organización.  
A partir de esta información se realiza el diseño y la documentación. Después de 
que los procesos y procedimientos están definidos, se procede a hacer 
sensibilización de la importancia del conocimiento y el funcionamiento del SGC 
(sistema de gestión de calidad) a los trabajadores de la microempresa.  
Como parte fundamental se realizan las pautas necesarias que permitan alcanzar 
los objetivos específicos planteados para contribuir en el mejoramiento continuo 
de la organización, estandarización de los procesos y la satisfacción al cliente. 
Se recalca que a futuro en una implementación es fundamental realizar auditorías 
internas y una revisión del Sistema de Gestión de Calidad, para así determinar el 
nivel de cumplimiento de la norma y la eficacia del mismo. 
Por último se desarrollan las acciones necesarias que permitan alcanzar los 
resultados planificados y la mejora continua de los procesos. 
 
Palabras claves: 







This work aims to develop the Quality Management System according to the 
requirements of ISO 9001: 2008 in microenterprise NARC SAS, dedicated to the 
design, manufacture and marketing of clothing (only jackets) for women, men and 
children. 
As an initial step to develop a diagnosis in order to identify the current status of the 
production takes place; then they carry out activities of collection and analysis of 
information, which allows determining the processes needed for the system and its 
application in the organization. 
From this information, the design and documentation is done. After the processes 
and procedures are defined, we proceed to make awareness of the importance of 
knowledge and operation of the QMS workers microenterprise. 
As a fundamental part of the necessary guidelines to achieve the specific 
objectives to contribute to the continuous improvement of the organization, 
standardization of processes and customer satisfaction is made. 
It stresses that future in a deployment is essential to conduct internal audits and 
reviews of the Quality Management System in order to determine the level of 
compliance with the standard and effectiveness. 
Finally the necessary actions to achieve planned results and continual 
improvement of processes are developed. 
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ACTUAR: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempeño. 
 
BENEFICIOS: Algo que promueve o expande el bienestar; una ventaja. 
 
CAPACITACIÓN: Es un proceso educacional de carácter estratégico aplicado de 
manera organizada y sistémica, mediante el cual los colaboradores adquieren o 
desarrollan conocimientos y habilidades específicas relativas al trabajo, y modifica 
sus actitudes frente a los quehaceres de la organización, el puesto o el ambiente 
laboral. 
 
CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS: Documento que describe las 
características generales del proceso, esto es los rasgos diferenciadores del 
mismo. 
 
COMPROMISO: Actitud positiva y responsable por parte del equipo de trabajo 
para el logro de los objetivos. 
 
COMUNICACIÓN: Es un campo de estudio dentro de las ciencias sociales, que 
trata de explicar cómo se realizan los intercambios comunicativos y cómo éstos 
afectan a la sociedad. 
 




HACER: Implementar y desarrollar acciones de trabajo. 
 
HERRAMIENTAS: Soportan la aplicación de metodologías. 
 
IMPLEMENTAR: Poner en marcha un proceso, organización o programa ya 
planificado. 
 
ISO: Organización Internacional de Normalización, es una federación mundial de 
organismos nacionales de normalización (Organismos miembros de ISO). 
 
MEDICIÓN: La medición es la determinación de la proporción entre la dimensión o 
suceso de un objeto y una determinada unidad de medida. 
 
METODOLOGÍAS: Consiste en el estudio de métodos empleados por los 
Administradores para planificar su gestión. 
 
OBJETIVIDAD: Significa que no existen conflictos de intereses o que éstos son 
resueltos sin que afecten de manera adversa a las actividades subsiguientes del 
organismo de certificación 
 
PLANIFICAR: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir 






REPRESENTANTE DE LA DIRECCIÓN: Es la persona designada por la alta 
dirección o gerente para tomar decisiones con relación al sistema de gestión de 
calidad. 
 
SENSIBILIZACIÓN: Concienciación e influencia sobre una persona para que 
perciba el valor o la importancia del tema de calidad. 
 
SERVICIO: Es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una 
actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente. 
 
SOCIALIZACIÓN: Actividades emprendidas por la organización para integrar los 
propósitos de la misma y del individuo. 
 
VERIFICAR: Realizar seguimiento y la medición de los procesos y los productos 
respecto a las políticas, los objetivos, los requisitos para el producto e informar 
sobre los resultados.1 
                                                 





Cada vez más las empresas se ven expuestas a cambios en su entorno y al 
aumento de competencia en los diversos industrias que hacen más complejo el 
cumplimiento de metas y mantener sus márgenes de rentabilidad en los negocios. 
 
Para ello, se han definido herramientas e implementado sistemas de gestión que 
fortalezcan para el logro de los objetivos de las organizaciones según las 
problemáticas presentadas día a día. Una de las herramientas más utilizada por 
las compañías a nivel mundial y nacional es el desarrollo del sistema de gestión 
de calidad, en el cual se establece un estándar con enfoque a procesos y a la 
atención de las necesidades del clienta para la satisfacción de sus expectativas. 
 
La microempresa NARC SAS ha visto la necesidad de mejorar sus procesos y 
actividades por medio de la estandarización, generando una actitud proactiva 
hacia el mejoramiento continuo y compromiso de sus funcionarios hacia la 
implementación de un Sistema de Gestión de Calidad. 
 
Para la microempresa existen 4 razones principales para el desarrollo de un 
sistema de Gestión de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008: 
 
 Incrementar la calidad y valor agregado de sus productos enfocado en la 
satisfacción del cliente. 
 Promover la creatividad y la formación organizacional. 
 Optimizar la productividad de la microempresa con la estandarización de 
procesos. 





El sector textil y confecciones en Colombia, cuenta con una historia y trayectoria 
importante en el país, producto del cual existe gran cantidad de compañías 
dedicadas a su producción y comercialización. Si bien ha disminuido el 
crecimiento del mercado en el 2016 se podrán presentar oportunidades de 
exportación con los diferentes TLC que se están materializando2. 
     
Esta industria representa más del 12% del PIB industrial y cerca el 1,6% del valor 
agregado nacional, constituye más del 5% del total de exportaciones del país, lo 
que lo convierte en el sector de exportaciones no tradicionales más importante3. 
 
En Colombia la confección en los últimos 100 años se ha convertido una parte 
notable de la industria nacional generando una buena fuente de empleo nacional y 
un camino potencial al crecimiento comercial y económico.  
 
Según lo informado por el superintendente de Comercio Industria y Turismo “En el 
primer trimestre de 2015, el sector de la confección representó el 1,3% del PIB 
total y 10,3% del PIB manufacturero; el cual genera aproximadamente 160.000 
empleos directos y más de 600.000 indirectos y cubre cerca del 5% del total de las 
exportaciones industriales del país.”4 Lo que demuestra su clara participación en la 
economía colombiana. Además de ser un mercado de alto potencial de 
                                                 
2




 Proexport Colombia, Promoción de Turismo, Inversión y Exportaciones, Sector Textil y Confección, 2015  “Disponible en 
Internet”: 
http://www.inviertaencolombia.com.co/images/Perfil%20textil%20y%20confecci%C3%B3n_2012.pdf, Consulta: 10/Jul/2015 
4
 Ministro de Comercio, Industria y Turismo, Sergio Díaz Granados Julio 2015. 
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crecimiento que posee un nuevo marco de ventajas en el exterior debido los 
acuerdos y tratados internacionales vigentes5. 
 
Así lo informó el Ministro de Comercio, Industria y Turismo, Sergio Díaz-Granados, 
en Medellín, con ocasión de la apertura oficial de Colombia moda 2015, feria que 
reúne a todos los eslabones de esta cadena, incluyendo el diseño, acto que 
estuvo presidido por el Jefe del Estado, Juan Manuel Santos6. 
 
En el análisis de la Superintendencia de Sociedades realizado a 829 empresas 
del sector textil confección, se ubican principalmente en Bogotá y Medellín la 
mayor concentración, representando  el 77,44% de empresas en el país y una 
participación en ingresos operacionales de más del 80% entre estas dos 
ciudades, como se puede observar en la siguiente tabla 1. Ingresos operacionales 
por departamento (millones COP$).  
 
Tabla 1. Ingresos operacionales por departamento (millones COP$) 
 
Departamento No. de Empresas Ingresos 
operacionales 
Participación 
Bogotá D.C. 403 5´949.492 42.15% 
Antioquia 239 5’499.113 38.96% 
Valle 50 842.838 5.97% 
Cundinamarca 17 530.549 3.76% 
Risaralda 26 527.112 3.73% 
Atlántico 30 301.432 2.14% 
Resto del país 64 463.329 3.28% 
Fuente: Súper sociedades-Cálculos Grupo de Estudios Económicos y Financieros 
 
La productora NARC SAS ha decidido entrar en un proceso de mejoramiento de 
continuo de la organización, estandarización de procesos y mejorar la satisfacción 
                                                 
5
 Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, Sector textil, Confección y el Gobierno. Julio 2012 “Disponible en Internet”: 
https://www.mincomercio.gov.co/publicaciones.php?id=3764&dPrint=1, Consulta: 10/Jul//2015. 
6
 Superintendencia de sociedades. Grupo de Estadística, Comportamiento del sector Textil – confecciones, años 2004 – 
2006. Bogotá, junio de 2015. 
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al cliente desarrollando el uso de la NTC ISO 9001:2008 para obtener mayores 
ventajas competitivas en el mercado local, además de obtener una mejor calidad 
del producto (Chaquetas tipo sport); y contemplando que muchas de las 
operaciones se realizan y se hacen con la experiencia de los empleados que están 
vinculados en la organización por muchos años, por lo que es importante recopilar 
la información de la mejor manera y asegurarse que se aplique el proceso siempre 
de la misma forma. También considera que por medio de la NTC ISO 9001:2008 
se va a obtener una comunicación más efectiva en todas las áreas y a la vez 
permitir la reducción en costos, mejor documentación de sus procesos, mayor 
uniformidad en las operaciones y un incremento de la productividad. 
     
Este proyecto también es realizado con el propósito de incentivar futuros 
proyectos y realizar un desarrollando de la NTC ISO 9001:2008 en las pequeñas 
empresas o grandes industrias ya que la Calidad debe ser un lenguaje global de 
todas las compañías Colombianas. 
 
Como responsables del desarrollo de la Norma en el proyecto de investigación, 
conociendo la problemática general de la microempresa y como futuros 
profesionales en Ingeniería Industrial, es de nuestro interés personal contribuir  
con la mejora de la competitividad y productividad de la productora NARC SAS en 
la calidad de los procesos, equipos, instalaciones, productos, mano de obra y los 
requerimientos de los clientes y así cumplir con los requisitos exigidos por la NTC 
ISO 9001:2008 para el Sistema de Gestión de Calidad, aplicando los 
conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera, resolviendo con argumentos 
claros y sólidos, interrogantes que como investigadores se formula con 
anterioridad acerca del tema, para lo cual es necesario obtener información 
bibliográfica, datos, documentos, información estadística, investigaciones, libros, 
normas, etc.; así mismo, buscar la estandarización de los procesos, actividades y 
mejorar la satisfacción al cliente. 
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De acuerdo a todas las variables descritas anteriormente y con argumentos 
sustanciales para la fabricación de chaquetas de NARC SAS se requiere la 
realización de la documentación con apoyo de la NTC ISO 9001:2008 en los 
diferentes procesos que con eficaz elaboración permiten la alta satisfacción al 
cliente y la mayor productividad.  
 
En este desarrollo se compromete a todos los colaboradores de la organización y 
permite fortalecer el trabajo en equipo, contribuyendo a elevar el grado de 









1.1.1. Descripción. NARC SAS Es una microempresa colombiana fundada el 12 de 
Noviembre de 2004. Su única sede se encuentra ubicada en la ciudad de Bogotá, 
en el barrio La Estancia en la localidad de Ciudad Bolívar.  
 
NARC SAS cuenta con más de 200 clientes particulares con los cuales comercian 
sus productos de manera personalizada, estos compran al por mayor los 
productos para vender al detal, además de tener punto de venta directo de sus 
chaquetas en Centro Empresarial San Victorino en la calle 9 con carrera 11 en el 
centro de Bogotá. 
 
Su objeto social es el diseño, la producción y comercialización de prendas de 
vestir (Chaquetas), para dama, caballero, y niños, ofreciendo gran variedad de 
diseños, y estilos los cuales están pensados para adaptarse y satisfacer las 
necesidades de sus clientes de forma original, cómoda y versátil, garantizando 
estándares de excelente calidad. 
 
NARC SAS tiene como propósito el desarrollo de  la Norma ISO 9001:2008, con el 
objetivo de mejorar y estandarizar sus procesos, para brindar a sus clientes un 
producto confiable y con un diseño único y duradero, innovando constantemente y 
empleando el uso de nuevos materiales en la fabricación de sus productos y así 




De acuerdo con el análisis realizado en conjunto con el propietario de la 
productora de chaquetas NARC SAS se identificó que los principales problemas 
radican en que la producción no está cumpliendo con ciertas características 
necesarias para su comercialización.  
 
Se evidencian deficiencias entre el 22% y el 37% en los procesos de control de 
calidad, ya que se han hecho devoluciones de productos terminados que no 
cuentan con las expectativas de la calidad ofrecida y por consiguiente se han 
ocasionado gastos adicionales y pérdidas inesperadas para la microempresa. 
 
La productora de chaquetas NARC SAS no cuenta con un desarrollo competitivo 
de NTC ISO 9001:2008 sistema de gestión de calidad, ya que sus operaciones no 
tienen  un orden establecido, las instalaciones no se encuentran en condiciones 
óptimas de trabajo ya que son pequeñas para las máquinas, recepción de 
materias primas y almacenamiento de las mismas y producto terminado.  
 
Otras condiciones adversas al eficiente funcionamiento de la compañía, son el 
riesgo eléctrico, ergonómico, y de incendio; además en la relación con el cliente, 
se presentan demoras con respecto a la entrega del producto terminado, donde la 
información suministrada por la microempresa NARC SAS nos indica que durante 
el año de 20 entregas al cliente solo 13 se efectúan satisfactoriamente lo que se 
traduce al 65% de entregas eficaces; dadas estas circunstancias, es de vital 
importancia intervenir y apoyar en el mejoramiento continuo de la organización 
desarrollando la Norma NTC ISO 9001:2008 y así tener efectos positivos en la 
producción de chaquetas en NARC SAS buscando una minimización de costos en 




De acuerdo con la información brindada por la productora de chaquetas NARC 
SAS en la figura 1.  Análisis de  causa efecto (Pág. 25), se describen los 
problemas que hay actualmente en la microempresa, en el año 2015. 
 
1.1.2. Formulación. ¿Con qué herramienta la productora de chaquetas NARC SAS 
podrá reducir problemas de productos terminados no conformes según las 




Figura 1. Análisis de causa efecto 
 





1.2.1. General. Desarrollar el sistema de gestión calidad bajo los requisitos de la 
Norma NTC ISO 9001:2008 en el proceso de fabricación de chaquetas para la 
microempresa NARC SAS de tal forma que se contribuya con el mejoramiento de 




 Realizar un diagnóstico de la situación inicial para la obtención del 
conocimiento sobre el estado actual de la organización con base a los 
requerimientos del sistema de gestión de calidad. 
 
 Documentar el sistema de gestión de calidad basado en la pirámide 
documental de la norma ISO 9001:2008 para la estandarización de procesos. 
 
 Formular indicadores para el monitoreo del sistema de gestión de calidad. 
 
 Desarrollar herramientas estadísticas del sistema de gestión de calidad, para 
realizar el control que permita la mejora continua en los procesos.  
 
 Realizar el análisis costo/beneficio del desarrollo de la norma NTC ISO 






1.3. DELIMITACIÓN DEL PROYECTO 
 
En el año 2015, en el barrio La Estancia en la localidad de Ciudad Bolívar ubicada 
en la calle 60 A sur Nº 74 – 46 en el tercer piso (ver figura 2. Mapa ubicación de la 
productora NARC SAS), cuyo propietario se llama Libardo Castiblanco Ramírez, 
identificado con cédula de ciudadanía Nº 455.924 de Viotá Cundinamarca, se 
realiza el desarrollo de la norma ISO 9001:2008 de la productora de chaquetas 
NARC SAS registrada con número de NIT 455924-3, con el fin de mejorar y 
estandarizar sus procesos y así cumplir con los requerimientos de los clientes.  
 
El proyecto no contempla la implementación del sistema de gestión de calidad, 
solo llega hasta el desarrollo del mismo y este tendrá una duración de 12 meses. 
 
Figura 2. Mapa de ubicación de la productora de chaquetas NARC SAS 






1.4. MARCO METODOLÓGICO 
1.4.1. Tipo de investigación. La investigación es de tipo Mixta. Para la realización 
del proyecto de la productora de chaquetas NARC SAS se tomará como base el 
método mixto, ya que aquí se recolecta, analiza y vincula datos cuantitativos y 
cualitativos en un mismo estudio o una serie de investigaciones para responder a 
distintas preguntas del planteamiento del problema. Por lo cual se usan métodos e 
intervienen datos de los dos enfoques ya que mezcla la lógica inductiva y la 
deductiva, para así visualizarse su aplicación desde el planteamiento del 
problema, la recolección y análisis de datos y por supuesto en el informe de 
estudio. 
 
1.4.2. Cuadro metodológico. En la tabla 2. Cuadro metodológico, se encuentra la 
metodología y los métodos de recolección de datos que se tendrán en cuenta para 
el desarrollo del proyecto.  
 







• Realizar un 
diagnóstico de la 
situación inicial para la 
obtención del 
conocimiento sobre el 
estado actual de la 
organización. 
 
1. Realización un Check 
List de acuerdo a los  
requisitos de la NORMA 
ISO  9001:2008 
 
2. Aplicar las 
herramientas de análisis 
de Vester y DOFA. 
1. Se realiza una 
evaluación del 
estado actual de la 
microempresa 
NARC SAS con 
respecto a la 
información 












 • Documentar el 
Sistema de Gestión de 
Calidad en la productora 







1. Identificación de los 
procesos necesarios 
para realizar los 
procedimientos e 
instructivos que se 
requieran en la 
NORMA ISO  
9001:2008. 
2. Realización los 
formatos  




1. Se realiza un 
reconocimiento de 
la organización 
para recopilar toda 
la información de 
los procesos que 
se realizan, de 
cómo los realizan y 
quien es el líder del 
proceso. 





procesos junto con 
los procedimientos 
e instructivos   
3. Se realiza los 
formatos 
correspondientes 
para llevar el 
control de cada 
uno de los 
procesos, de tal 





evolución de cada 




























indicadores de Gestión 




objetivos y planes de 
calidad. 
Identificación de factores 
críticos para el éxito de 
la gestión. 
Creación de metas. 
Creación de indicadores 
los indicadores para 
cada factor y reconocer 
en qué medida se ha ido 
cumpliendo las metas. 
1. Se construirán 
objetivos  claros, 
precisos, 
cuantificables, que 
no se salgan de la 
realidad de la 
empresa y 
posibilidad de 
cumplirlos, y tener 
establecida la o las 
estrategias  que se 
emplearan para 
lograr los objetivos. 





procesos o labor. 








metas a las que se 
pretende llegar a 
partir de los 
objetivos en un 
tiempo específico. 
4. Se crea los 
indicadores que 
midan como se ha 
ido cumpliendo 
este objetivo y si se 
acerca a la meta 
propuesta. 
 
• Desarrollar el 
Control Estadístico del 




asegurar la calidad de la 
microempresa, para ello 
se debe crear un control 
de registros y para ello 
se escogerá el diagrama 
de diagnóstico que se 
acople a los datos 
obtenidos. 
Se realizarán técnicas 
como: 
La lluvia de ideas 
La Encuesta 
Matriz de Selección de 
Problemas 
La Entrevista 
Diagrama de Flujo 























• Realizar el 
análisis costo/beneficio 
del desarrollo de la 
Norma del Sistema de 
Gestión de Calidad para 
la productora de 
chaquetas NARC SAS 
Cálculo a Valor Presente 
Neto del proyecto 
(VPN), tasa interna de 
retorno (TIR) y flujos de 
caja.  
Se tomarán un 
horizonte de 5 años, 
donde se calculará el 
















Fuente: Autores, 2016. 
1.5. MARCO REFERENCIAL  
1.5.1. Antecedentes. NARC SAS  inicio sus labores en el año 2004, en sus años 
anteriores su propietario junto con otros familiares operaban como satélite, su 
función primordial era terminar prendas casi listas, solo debían unirlas para 
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producir el producto final, pero después de unos años y de hacer ciertas 
inversiones generó una propuesta emprendedora, el cual vio la oportunidad de 
ingresar al mercado un producto con las características necesarias para satisfacer 
a sus posibles clientes.  
 
Para el año 2004 y hasta el presente año 2016 adquirió una gran gama de 
maquinarias para incursionar en el mercado como microempresa, produciendo 
una mayor cantidad y variedad de estilos de prendas de vestir (chaquetas - 
gabanes) para dama, caballero y niños. 
 
Durante el inicio de su actividad y hasta el presente se ha venido fortaleciendo 
gracias a la adquisición de nueva maquinaria y nuevos acuerdos comerciales que 
ha realizado con grandes clientes, que adquieren grandes cantidades de los 
productos que diseñan, gracias a estos acuerdos NARC SAS ha logrado crecer, 
proyectarse y darse a conocer por la calidad de sus productos. 
 
NARC SAS ante sus debilidades en la producción y que afectan su desempeño 
ante el mercado; consiste en desarrollar, documentar, formular, controlar y 
analizar  un sistema de gestión de calidad que funcione eficientemente, buscando 
un mejoramiento continuo, de acuerdo  con  los requisitos planteados en la norma 
internacional NTC ISO 9001:2008, mediante este proyecto se pretende generar 
una cultura organizacional, que de paso a una productividad dentro de los niveles 
estándar, con unas buenas instalaciones, un buen ambiente de trabajo, una mayor 
rentabilidad,  lo cual conlleve a  aumentar la satisfacción de los clientes y las 





1.5.2. Marco legal y normativo. 
 Código Industrial Internacional Uniforme: 1720 tejedura de productos textiles 
 NTC 2567. TEXTILES. TELAS DE TEJIDO PLANO Y TEJIDO DE PUNTO. 
CLASIFICACIÓN POR DEFECTOS. 
Esta norma establece la clasificación por defectos de las telas de tejido plano y 
tejido de punto, por urdimbre y por trama, crudo y acabado. Contiene 
definiciones y clasificación, requisitos, criterio de aceptación o rechazo y 
ensayos. 
 NORMA TÉCNICA COLOMBIANA NTC 1046 TELAS. DEFINICIONES DE LOS 
DEFECTOS. 
Esta norma establece las definiciones de los defectos más comunes que se 
observan en la inspección de las telas de tejido plano crudas y acabadas. 
 NORMA TÉCNICA COLOMBIANA NTC 1902 FACTORES HUMANOS, 
DESIGNACIÓN DE TALLAS, CONFECCIONES PARA MUJERES Y NIÑAS, 
ROPA INTERIOR. ROPA DE NOCHE, CORSETERÍA Y BLUSAS. 
Esta norma establece la designación para las tallas de confecciones de la ropa 
interior de mujeres y niñas. Incluye confecciones para dormir, corsetería y 
camisas. 
 
1.5.3. Marco teórico. La calidad de un producto es cada vez una de las mayores 
exigencias de los consumidores, aunque generalmente se piensa que un producto 
de mayor calidad es más costoso, dentro de las industrias implementar un sistema 
de gestión de calidad ayuda a minimizar las pérdidas de materias prima, tiempos 
de producción producto no conforme etc., y la pérdida de clientes potenciales.  
 
En los actuales escenarios económicos es de gran importancia la calidad de un 
producto, esto genera mayor confianza a la hora de realizar un negocio donde se 
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requiera del servicio de una compañía o de un producto de la misma; Por las 
grandes compañías multinacionales puede percibirse a que se debe que sean tan 
exitosas y porque ya están plenamente identificadas en el mercado por sus altos 
índices de calidad de sus servicios y productos, constituyendo una buena ventaja 
que genera competitividad. 
 
Tanto las grandes como pequeñas compañías han incursionado en la adopción de 
un sistema gerencial con orientación a la calidad para beneficiar los logros, los 
objetivos trazados y llevar a su compañía a ser cada vez más competitiva. Esto se 
debe a que para permanecer en los mercados y garantizar una buena 
participación se debe tener presente, que la calidad actualmente es muy 
importante tenerla bien controlada, porque ella involucra varios ítems7:  
- Satisfacer plenamente las necesidades del cliente. 
- Cumplir las expectativas del cliente y algunas más. 
- Despertar nuevas necesidades del cliente. 
- Lograr productos y servicios con cero defectos. 
- Hacer bien las cosas desde la primera vez. 
- Diseñar, producir y entregar un producto de satisfacción total. 
- Producir un artículo o un servicio de acuerdo a las normas establecidas. 
- Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes. 
- Sonreír a pesar de las adversidades. 
- Una categoría tendiente siempre a la excelencia. 
- Calidad no es un problema, es una solución. 
                                                 
7
 Herramientas para Sistemas de Calidad ISO 9001, Consultor -asesor empresarial DEPROIMCA 






La calidad de un producto o servicio es la percepción que el cliente tiene del 
mismo. Conjunto de propiedades inherentes a un objeto que permiten apreciarlo 
como igual, mejor o peor que el resto de objetos de los de su especie.  
 
 Sistema de gestión de la calidad basado en la norma ISO 9001:2008. 
 
Para el desarrollo e implementación de un sistema de Gestión de Calidad la norma 
ISO 9001:2008 es una guía que cuenta con especificaciones útiles y 
procedimentales para su adecuada realización, ya que se basa en metodologías 
de administración como el ciclo PHVA (Planear, hacer, verificar, actuar) y busca 
principalmente la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus 
requisitos8. 
El enfoque basado en procesos se basa en la elaboración, identificación e 
interacción de un sistema de procesos dentro de una organización, así como su 
trabajo para generar resultados deseados; “las ventajas de este enfoque es el de 
mantener un control continuo del vínculo entre los procesos individuales dentro del 
sistema de procesos así como sobre su combinación es interacción”9. 
 
Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestión de la 
calidad, enfatiza la importancia de10. 
 La comprensión y el cumplimiento de los requisitos, 
 La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor, 
 La obtención de resultados del desempeño y eficacia del proceso, y 
                                                 
8
 Norma Técnica Colombiana NTC - ISO 9001:2008 Enfoque basado en procesos pág. 1. 
9
 Gonzalo Guerrero, Consultor IDH Consultoría Integral, Abril 03 2010. “Disponible en Internet”: 
http://www.slideshare.net/ggrros/sistema-de-gestin-de-la-calidad-iso-90012008, Consulta: 05/Ago./2015. 
10
 Norma Técnica Colombiana NTC - ISO 9001:2008 Enfoque basado en procesos pág. 2. 
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 La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas. 
 




Fuente: Norma Técnica Colombiana NTC ISO 9001:2008, ICONTEC, Enfoque basado en procesos pág. 2. 
 
La figura 3. Modelo del sistema de gestión de calidad basado en procesos, indica 
lazos entre procesos y como los clientes juegan un papel fundamental para definir 
los requisitos de los elementos de entrada.   
 
Para conducir y operar una organización en forma exitosa se requiere que ésta se 
dirija y controle en forma sistemática y transparente. Se puede lograr el éxito 
implementando y manteniendo un sistema de gestión que esté diseñado para 
mejorar continuamente el desempeño mediante la consideración de las 
necesidades de todas las partes interesadas. La gestión de una organización 
comprende la gestión de la calidad entre otras disciplinas de gestión. 
 36 
 
Se han identificado ocho principios de gestión de la calidad que pueden ser 
utilizados por la alta dirección con el fin de conducir a la organización hacia una 
mejora en el desempeño y las características: 
 
- Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo 
tanto deberían comprender las necesidades actuales y futuras de los 
clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las 
expectativas de los clientes. 
- Liderazgo: Los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de 
la organización. Ellos deberían crear y mantener un ambiente interno, en el 
cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los 
objetivos de la organización. 
- Participación del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de 
una organización y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean 
usadas para el beneficio de la organización. 
- Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza más 
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se 
gestionan como un proceso. 
- Enfoque de sistema para la gestión: Identificar, entender y gestionar los 
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y 
eficiencia de una organización en el logro de sus objetivos. 
- Mejora continua: La mejora continua del desempeño global de la 
organización debería ser un objetivo permanente de ésta. 
- Enfoque basado en hechos para la toma de decisión: Las decisiones 
eficaces se basan en el análisis de los datos y la información. 
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- Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organización y 
sus proveedores son interdependientes, y una relación mutuamente 
beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor. 
 
Estos ocho principios de gestión de la calidad constituyen la base de las normas 
de sistemas de gestión de la calidad de la familia de Normas ISO 900011. 
 
¿Qué es la norma ISO 9001? 
 
ISO 9001:2008 es la norma internacional, editada por ISO, que define los 
requisitos que debe cumplir la organización que desee implementar un sistema de 
gestión de la calidad. 
 
¿Qué es un sistema de gestión de la calidad? 
 
Un sistema de gestión de la calidad es una herramienta de gestión formada por un 
conjunto de procesos (Actividades), relacionados entre sí, para mejorar 
continuamente la satisfacción del cliente a través del cumplimiento de sus 
requisitos y expectativas. 
 
¿Para qué sirve un sistema de gestión de la calidad? 
 
Un sistema de gestión de la calidad sirve para: 
 Mejorar continuamente la satisfacción de los clientes de la organización. 
                                                 






 Genera una organización con un alto grado de credibilidad mediante el logro de 
certificados emitidos por entidades acreditadas. 
 incrementar la eficacia y eficiencia de los procesos de la organización por 
medio de su sistematización e instauración de acciones de mejora proyectada. 
 
¿Cuáles son las razones para una empresa certificarse en ISO 9001:2008? 
 
- Acceso a nuevos clientes: A pesar de la caída económica de clientes 
potenciales, estos buscan la manera de seguir presentes en los mercados con 
nuevos productos que además de satisfacer las necesidades de los clientes 
sean elaborados con altos estándares de calidad desde el ingreso de materias 
primas a la compañía hasta el producto terminado, lo que obliga a las 
compañías a certificarse en ISO 9001:2008, y de igual forma buscar la 
adquisición de materias primas o procesos de otras compañías con altos 
estándares de calidad y certificados en la norma internación de calidad, esto 
con el fin de generar eficacia y eficiencia dentro de sus procesos y mayor 
confianza a los clientes que buscan productos de calidad. 
 
- Imitar al líder: Las grandes compañías que llevan la delantera en cada uno de 
los sectores, mediante la certificación de la NTC ISO 9001:2008 de Calidad, se 
basan para realizar su marketing que las defina y diferencie de la competencia 
ofreciendo credibilidad y confiabilidad a sus clientes nuevos y potenciales; Se 
ha podido entrever que al imitar la esencia del éxito de otras compañías, es de 




- Revisión de procesos de trabajo: Al implementar un SGC, ya implica una 
constante revisión y mejora de los procesos de la compañía, esto permite una 
mejora continua enfocada en cumplir con las expectativas del cliente. 
 
La NTC ISO 9001:2008, está conformada para ser implementada en cualquier tipo 
de organización sea independientes, de servicios o producto, donde posee unos 
requisitos genéricos y otros que se acoplan a la organización. 
 
El personal perteneciente a la compañía a partir de conocimientos previos 
(capacitaciones y/o experiencia) de un SGC, puede documentarlo e implementarlo 
en cada uno de los procesos que se lleven a cabo. Si el personal no cuenta con el 
perfil para realizar esta tarea, se puede acudir a la posibilidad de contratar el 
servicio de un consultor externo que elabore los documentos y asesore durante el 
proceso de implementación del sistema de calidad. 
 
El tiempo que puede tardar en documentar, implementar y obtener la certificación 
varía en función del tamaño de la compañía y de la complejidad de sus procesos, 
sea de prestación de servicios o de producción. El tiempo mínimo estimado, en 
condiciones normales, para una PYME se entrevé que es de 4 a 6 meses, podría 
ser menor dependiendo del tiempo dedicado a realizar la documentación e 
implementación del sistema de gestión de calidad.  
  
La certificación de una organización es la aprobación de un certificado o distintivo 
por parte de una entidad acreditada para este fin, esto significa que la 




Figura 4: ¿Cómo obtener la certificación en ICONTEC? 
 
Fuente: ICONTEC, ¿Cómo obtener la certificación en ICONTEC?, “Disponible en Internet”: 
http://www.icontec.org/index.php/es/inicio/conformidad/introduccion/50colombia/certificacionsistema/294-como-obtener-la-
certificacion-icontec. Consulta: 05/Dic./2015. 
Auditoría Etapa 1: Se revisa la preparación del sistema, incluyendo la adecuación de la documentación del mismo y el 
análisis del cumplimiento de los requisitos. 
Auditoría Etapa 2: El equipo auditor comprueba la implementación eficaz del sistema de gestión en la organización. 
En la figura 4. ¿Cómo obtener la certificación en ICONTEC?, muestra las 
diferentes etapas para certificarse una organización. Las entidades certificadoras 
son empresas independientes que debe encontrarse acreditadas para realizar los 
procesos de auditorías internas y externas con el fin de dar la certificación por los 
entes internacionales de acreditación correspondientes, en Colombia se encuentra 
INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS Y CERTIFICACIÓN - 
ICONTEC, BUREAU VERITAS COLOMBIA, CONSEJO COLOMBIANO DE 
SEGURIDAD, CORPORACIÓN CENTRO DE INVESTIGACIÓN Y DESARROLLO 
TECNOLÓGICO DEL SECTOR ELÉCTRICO – CIDET, COTECNA 
CERTIFICADORA SERVICES LTDA., INTERNATIONAL CERTIFICATION AND 
TRAINING S.A. etc.12 . 
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¿Qué es un proceso en calidad? 
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales 
transforman elementos de entrada en resultados.13 
 
¿Qué significa el enfoque basado en procesos? 
Según la NTC ISO 9000:2005, el enfoque basado en proceso es el resultado de 
un conjunto de actividades para transformar entradas en salidas a partir de los 
recursos requeridos para el fin determinado.   
 
 El ciclo PHVA (planificar, hacer, verificar, actuar) 
 
Ciclo dinámico que puede ser empleado dentro de los procesos de la 
Organización. Es una herramienta para realizar actividades de una manera más 
organizada y eficaz. Por tanto, adoptar la filosofía del ciclo PHVA proporciona una 
guía básica para la gestión de las actividades y los procesos, la estructura básica 
de un sistema, y es aplicable a cualquier organización. 
 
A través del ciclo PHVA la empresa planea, establece objetivos, define el método 
para alcanzar los objetivos y define indicadores para verificar el logro de los 
mismos. En seguida, la empresa implementa y realiza todas sus actividades según 
los procedimientos y conforme a los requisitos de los clientes y a las normas 
técnicas establecidas, comprobando, monitoreando y controlando la calidad de los 
productos y el desempeño de todos los procesos clave14.  
 
A partir de los resultados obtenidos se mantiene el ciclo PHVA, y se inicia de 
nuevo para realizar una nueva planificación que permita adecuar la Política y los 
                                                 
13
 Norma Técnica Colombiana NTC - ISO 9000:2005 Proceso pág. 14. 
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objetivos de la calidad, así como ajustar los procesos a las nuevas circunstancias 
del mercado. De manera resumida, el ciclo PHVA se puede describir así: 
- Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para obtener los 
resultados, de conformidad con los requisitos del cliente y las políticas de la 
organización.  
- Hacer: Implementar procesos para alcanzar los objetivos.  
- Verificar: Realizar seguimiento y medir los procesos y los productos en 
relación con las políticas, los objetivos y los requisitos, reportando los 
resultados alcanzados.  
- Actuar: Realizar acciones para promover la mejora del desempeño del (los) 
proceso(s).  
 
El ciclo PHVA (ver figura 5), actúa sobre el proceso, solucionando continuamente 
las desviaciones a los resultados esperados. Empleando el modelo PHVA se 
puede realizar el mantenimiento y la mejora continua de la capacidad del proceso 
en cualquier nivel de la organización, y en cualquier tipo de proceso, ya que está 
íntimamente asociado con la planificación, implementación, control y mejora del 
desempeño de los procesos.  
 
Es aplicable tanto en los procesos estratégicos de alta dirección como en 
actividades operacionales simples15. 
 
A continuación se presenta la figura 5. Ciclo PHVA del sistema de gestión de 
calidad basado en procesos. 
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Fuente: Gonzalo Guerrero, Consultor IDH Consultoría Integral, Abril 03 2010. 
 
1.5.4. Marco histórico. Sector de la confección, este sector comprende la 
manufactura de prendas de vestir transformándolas mediante el corte y costura de 
telas, cueros, pieles u otros materiales, excepto calzado. Los productos fabricados 
en este sector están divididos en: Ropa interior, exterior, hogar, industrial, 
deportiva y de baño. 
 
 Historia del sector de confecciones Colombia 
 
La industria de la confección colombiana se ha destacado por más de 80 años, en 
donde ha contribuido al crecimiento del PIB nacional. La industria textil nació en 
Antioquia debido al crecimiento de telares importados de Europa, gracias al 
fortalecimiento de los inversionistas nacionales que deseaban sustituir la 
importación de telas y confecciones. Estos lograron para los años 6016, que 
Colombia tuviera reconocimiento mundial con productos de una calidad aceptable. 
 
                                                 
16
 Confección Textil SENA, Lorena, Octubre 2011, “Disponible en Internet”: 
http//:bdigital.eafit.edu.co/bdigital/PROYECTO/P338.../capitulo4.pdf, Consulta: 02/Sep./2015. 
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Gracias a los altos volúmenes de producción de textiles de las grandes empresas 
como Col tejer y Fabricito, decidieron acceder al mercado de las confecciones, con 
una variedad de marcas que se posicionaron en el mercado alrededor de los años 
sesentas y setentas. La fortaleza de estas empresas les permitió superar los retos 
impuestos en el siglo XX y poder aceptar la globalización del siglo XXI. 
 
En si las grandes empresas como Coltejer y Fabricito no constituyen en su 
totalidad el sector de las confecciones, ya que este sector está compuesto por 
medianas y pequeñas empresas que no han tenido cambios tan notorios en 
términos de sus procesos, sin embargo la alta demanda de mano de obra y su 
flexibilidad le ha permito alcanzar mercados internacionales. 
 
 Sector de confecciones en Colombia 
 
El sector de confecciones en Colombia se ha visto afectado interna y 
externamente por una serie de factores. Los cuales pueden afectar el 
funcionamiento de la productora17. Estos factores son: 
 
- La informalidad 
- El contrabando 
- El crecimiento de las importaciones chinas 
- Las llegadas de marcas internacionales con experiencia en el mercado 
- La vulnerabilidad en el mercado internacional 
- La baja participación en el mercado internacional 




                                                 
17
 Mapfre Crediseguro S.A. Informe Sector Textil y Confecciones Colombiano, Marzo_2010, “Disponible en Internet”: 
 http//:www.crediseguro.com.co/.../INFORME_SECTOR_TEXTIL_Marzo_2010.pdf, Consulta: 02/Sep./2015. 
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En el año 2015 las apuestas de analistas, textileros y fabricantes de ropa 
apostaron a que los consumidores colombianos de prendas de vestir iban a tener 
que asumir buena parte de los aumentos en las cotizaciones del algodón, que en 
ese momento se habían encarecido 59 por ciento18. 
 
Actualmente la realidad es otra. Según el DANE, este grupo ha aumentado, entre 
enero y octubre, apenas 0,98% y al examinar mes a mes, incluso en febrero hubo 
una caída de 0,07%19. 
 
La razón fundamental de este fenómeno fue el aumento de la competencia, sobre 
todo por los productos que vienen de Asia, explica el presidente de Raddar, 
Camilo Herrera. 
 
El presidente de Inexmoda, Carlos Eduardo Botero, explicó que desde 1998 los 
precios de las prendas de vestir han aumentado sólo 13%. 
 
Según la directora de la Cámara Textil de la Andi, María del Mar Palau, si bien se 
preveían alzas para este año en la ropa, al mismo tiempo se dio la reforma 
arancelaria, que se sumó a la revaluación de la moneda, situaciones que 
incentivaron las importaciones de este tipo de productos. 
 
Los empresarios no se arriesgarían a perder mercado con toda la competencia 
que está llegando, por eso prefirieron no subir los precios”, explicó Palau20. 
                                                 
18
 Portafolio, Economía, Ivonne Vanegas, 15 Noviembre 2011, “Disponible en Internet”: 
http://www.portafolio.co/economia/textiles-y-confecciones-colombianas-tienen-mejor-panorama, Consulta: 02/Sep./2015. 
19
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1.5.5. Marco conceptual. La familia de Normas ISO 9000 distingue entre requisitos 
para los sistemas de gestión de la calidad y requisitos para los productos. 
Los requisitos para los sistemas de gestión de la calidad se especifican en la 
Norma ISO 9001. 
 
Los requisitos para los sistemas de gestión de la calidad son genéricos y 
aplicables a organizaciones de cualquier sector económico e industrial con 
independencia de la categoría del producto ofrecido. La Norma ISO 9001 no 
establece requisitos para los productos. 
 
Los requisitos para los productos pueden ser especificados por los clientes o por 
la organización anticipándose a los requisitos del cliente o por disposiciones 
reglamentarias. Los requisitos para los productos, y en algunos casos, los 
procesos asociados pueden estar contenidos en, por ejemplo, especificaciones 
técnicas, normas de producto, normas de proceso, acuerdos contractuales y 
requisitos reglamentarios. 
 
La familia de Normas ISO 9000 citadas a continuación se ha elaborado para asistir 
a las organizaciones, de todo tipo y tamaño, en la implementación y la operación 
de sistemas de gestión de la calidad eficaces. 
 
- La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestión 
de la calidad y especifica la terminología de los sistemas de gestión de la 
calidad. 
- La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestión 
de la calidad aplicables a toda organización que necesite demostrar su 
capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus 
clientes y los reglamentarios que le sean de aplicación y su objetivo es 




- La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia 
como la eficiencia del sistema de gestión de la calidad. El objetivo de esta 
norma es la mejora del desempeño de la organización y la satisfacción de 
los clientes y de las partes interesadas. 
 
 TÉRMINOS Y DEFINICIONES 
- TÉRMINOS RELATIVOS A LA CALIDAD21 
 
CALIDAD 
Grado en que un conjunto de características inherentes cumple con los requisitos. 
 
CAPACIDAD 
Aptitud de una organización, sistema, proceso para realizar el producto que 
cumple los requisitos para ese producto. 
 
REQUISITO 
Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria. 
 
SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
Percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos. 
 
 TÉRMINOS RELATIVOS A LA GESTIÓN22 
 
ALTA DIRECCIÓN 
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ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD 
Parte de la gestión de la calidad orientada a proporcionar confianza en que se 
cumplirán los requisitos de la calidad. 
 
CONTROL DE LA CALIDAD 








Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados 
 
GESTIÓN 
Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización. 
 
GESTIÓN DE LA CALIDAD 




Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos. 
 
MEJORA DE LA CALIDAD 
Parte de la gestión de calidad, orientada a aumentar la capacidad de cumplir con 





OBJETIVO DE LA CALIDAD 
Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad. 
 
PLANIFICACIÓN DE LA CALIDAD 
Parte de la gestión de la calidad enfocada en el establecimiento de los objetivos 
de la calidad y la especificación de los procesos operativos necesarios y de los 
recursos relacionados para cumplir los objetivos de la calidad. 
 
POLÍTICA DE CALIDAD 
Intenciones globales y orientación de una organización, relativas a la calidad tal 
como se expresan formalmente por la alta dirección. 
 
SISTEMA 
Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactúan. 
 
SISTEMA DE GESTIÓN 
Sistema para establecer la política y los objetivos y para lograr dichos objetivos 
 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
Sistema de gestión para dirigir y controlar una organización con respecto a la 
calidad. 
 
 TÉRMINOS RELATIVOS A LA ORGANIZACIÓN23 
 
ORGANIZACIÓN 
Conjunto de personas e instalaciones con una disposición de responsabilidades, 
autoridades y relaciones. 
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Organización o persona que proporciona un producto. 
 
 TÉRMINOS RELATIVOS AL PROCESO Y AL PRODUCTO24 
 
CLIENTE 
Organización o persona que recibe el producto. 
Ejemplo: Consumidor, usuario final, minorista, beneficiario y comprador. 
 
ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACIÓN 
Disposición de responsabilidades, autoridades y relaciones entre el personal. 
 
DISEÑO Y DESARROLLO 
Conjunto de procesos que transforman los requisitos en características 
especificadas o en la especificación de un producto, proceso o sistema. 
 
INFRAESTRUCTURA 
Organización, sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el 
funcionamiento de una organización. 
 
PROCEDIMIENTO 
Forma especificada para llevar a cabo una actividad o proceso 
 
PROCESO 
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales 
transforman elementos de entrada en resultados. 
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Resultado de un proceso. 
Nota 1 Existen 4 categorías genéricas de productos: 
Servicios (Por ejemplo, transporte) 
Software (Por ejemplo, programas de computador, diccionario) 
Hardware (Por ejemplo, parte mecánica de un motor) 
Materiales procesados (Por ejemplo, lubricante) 
 
PROYECTO 
Proceso único consistente en un conjunto de actividades coordinadas y 
controladas con fechas de inicio y de finalización, llevadas a cabo para lograr un 
objetivo conforme con requisitos específicos, incluyendo las limitaciones del 
tiempo, costo y recursos 
 
 TÉRMINOS RELATIVOS A LAS CARACTERÍSTICAS25 
 
CARACTERÍSTICAS DE LA CALIDAD 
Característica inherente de un producto, proceso o sistema relacionada con un 
requisito. 
 
 TÉRMINOS RELATIVOS A LA CONFORMIDAD26 
 
ACCIÓN CORRECTIVA 




Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra 
situación potencialmente indeseable. 
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Cumplimiento de un requisito 
 
CONCESIÓN 




Acción tomada para eliminar una no conformidad detectada. 
 
DEFECTO 
Incumplimiento de un requisito a un uso previsto o especificado. 
 
DESECHO 




Incumplimiento de un requisito. 
 
REPARACIÓN 
Acción tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en aceptable para 
su utilización prevista. 
 
REPROCESO 





 TÉRMINOS RELATIVOS A LA DOCUMENTACIÓN27 
 
DOCUMENTO 
Información y su medio de soporte. 
 
ESPECIFICACIÓN 
Documento que establece requisitos. 
 
INFORMACIÓN 
Datos que poseen significado. 
 
MANUAL DE CALIDAD 
Documento que especifica el sistema de gestión de la calidad de una 
organización. 
Nota: Los manuales de calidad pueden variar en cuanto a detalle y formato para 
adecuarse al tamaño y complejidad de cada organización en particular. 
 
PLAN DE CALIDAD 
Documento que específica que procedimientos y recursos asociados deben 
aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto, proceso, 
producto o contrato específico. 
 
REGISTRO 
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2. DESARROLLO Y ANÁLISIS DE RESULTADOS DEL PROYECTO 
 
2.1.  DIAGNÓSTICO  
 
 
Para la elaboración de este proyecto se realiza una investigación en la 
microempresa productora de prendas de vestir (chaquetas) NARC SAS que 
permite aplicar el desarrollo de la norma del sistema de gestión de calidad, siendo 
base fundamental para el mejoramiento de continuo de la organización, 
estandarización de procesos y mejorar la satisfacción al cliente.  
 
Inicialmente se realiza una revisión de la situación actual de la organización, 
implementando la herramienta lista de chequeo, como un apoyo tangible que 
funciona como detalle de los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 claves para 
estudiar e investigar la viabilidad del desarrollo del proyecto, con ella se pretende 
darle valores en términos porcentuales a cada uno de los requisitos matrices sobre 
una base del 100%, siendo este valor la aplicación total de los requisitos del 
sistema de gestión de calidad y los porcentajes inferiores a este indican los 
hallazgos de la aplicación de la lista de chequeo, lo que es fundamental para 
identificar las fortalezas y debilidades de la organización. 
 
Debido a que la organización no ha establecido la pertinente documentación del 
sistema de gestión de calidad, los procesos y la interacción de los mismos no se 
identifican. Se debe estructurar el manual de calidad con una  política y objetivos 
de calidad, así mismo documentar los procedimientos y las actividades realizadas, 
y por último llevar a cabo los indicadores de monitoreo aplicando herramientas de 




Se logra aplicar el diagnóstico y se define el formato en el cual se precisa los 
siguientes aspectos: 
- Los objetivos de informe del diagnóstico. Se propuso un objetivo general 
para cumplir con las expectativas de la aplicación de la lista de chequeo. 
- Alcance: Se verifica a que procesos de la organización aplican los 
requisitos de la lista de chequeo. 
- Responsables: Se define quienes son los responsables de la realización del 
diagnóstico y se estableció planes de acción al final de este, la fecha de 
realización la visita y la de elaboración del reporte. 
- Lista de chequeo: De acuerdo a los requisitos de la norma se formula las 
preguntas para verificar el estado actual de la organización frente a la 
norma ISO 9001:2008 y que porcentaje tiene de cumplimiento. 
- Estado del sistema de gestión de calidad: Se construye el listado de todos 
los requisitos esenciales,  basado en la formulación  de las preguntas de la 
lista de chequeo y se establece una nota de 1 (uno) siendo la calificación 
más baja y 5 (cinco) la calificación más alta. 
La calificación tiene ciertos criterios de evaluación, con el fin de determinar 
el porcentaje de uso del sistema de gestión de calidad. 
- Procesos y actividades: Se describe  las actividades a realizar acorde a los 
requisitos de la norma, esto va en concordancia con los hallazgos 
identificados en la lista de chequeo y el estado de sistema de gestión de 
calidad 
- Resultados de la aplicación del sistema de gestión de calidad: De acuerdo a 
los hallazgos de la lista de chequeo y el porcentaje obtenido del estado del 
sistema de gestión de calidad, se establecieron los requisitos matrices o 
principales y se asigna el porcentaje de aplicación de la norma, seguido a 
esto se promedia para obtener el porcentaje definitivo de uso y se realiza la 




En el encabezado del documento del diagnóstico, se realiza un cuadro descriptivo 
cuyo contenido consta del logo que identifica la microempresa, con el nombre de 
la misma y la actividad comercial, se titula con el nombre de diagnóstico, se 
agrega la fecha de elaboración y la cantidad de páginas que contiene. Ver (Anexo 
1. Diagnóstico de la organización) 
 
Para el análisis de la tabla de información de la lista de chequeo se encuentra: 
- Los requisitos 
- Uso del requisito: SI – NO – NO APLICA 
- Observaciones 
Ya descrito como se compone el cuadro descriptivo de encabezado, se analiza los 
hallazgos evidenciados en la aplicación de la lista de chequeo. 
En concordancia con la norma ISO 9001:2008 la aplicación de los requisitos al 
proyecto define lo siguiente:  
- Aplicación de los requisitos de la norma. Si se aplican todos los requisitos 
ya que la organización está en búsqueda de estructurarse y estandarizar 
sus procesos para mejorar la satisfacción del cliente 
- Las exclusiones. No aplican ya que se pueden aplicar todos los requisitos 
de la norma. 
En la lista de chequeo se encuentra más detalladamente que requisitos de la 
norma aplica o no en la organización, con su respectiva observación. 
En el ejercicio del diagnóstico, se toma cada requisito de la norma ISO 9001:2008 
se formula como preguntas y se emplean en la organización, con el fin de conocer 
la aplicación total de la norma a los diferentes procesos y operaciones, de acuerdo 
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a la pregunta se seleccionaba el uso del requisito, y se obtiene el resultado 
múltiple con única respuesta cuyas opciones son: 
- Si se usa. 
- No se usa. 
- No aplica. 
Seguido a la resolución de cada pregunta con selección múltiple con única 
respuesta, se hizo las respectivas observaciones de cada uno de los criterios. 
Posterior a esto se elabora un estado de la lista de chequeo con respecto al uso 
del sistema de gestión de calidad, allí se aplica una evaluación de cada uno de los 
requisitos que fueron preguntados en la lista de chequeo.  
La manera de evaluar el uso de la norma se pondera de 1 (uno) a 5 (cinco), siendo 
1 menor y 5 mayor calificación y se presenta de la siguiente forma: 
- 1: Tiene idea del requisito pero no está documentado. 
- 2: Definido informalmente sin documentación que lo sustente. 
- 3: Documentado el requisito pero no acorde a la norma. 
- 4: Documentado acorde a la norma. 
- 5: El requisito está implementado acorde a la normativa de calidad.  
Se define la calificación que aplica para cada criterio y acorde a eso se realiza una 
operación sencilla para determinar el porcentaje de uso del sistema de gestión de 
calidad, la operación consta de lo siguiente: 
- (Valor máximo de calificación  / calificación obtenida) = porcentaje de 
calificación. 
- (Sumatoria porcentaje de calificación / cantidad de requisitos) = porcentaje 
del avance o de la aplicación del sistema de gestión de calidad. 
También cuenta con una casilla de observaciones para definir que requiere cada 
requisito para la implementación del sistema de gestión de calidad y finalmente 
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con la sumatoria de los porcentajes de uso de los requisitos de  la norma se define 
el uso en concreto. 
Seguido al estado del sistema de gestión de calidad e identificados los requisitos 
que no se aplican en la organización, se estructuraron las actividades a realizar en 
NARC SAS y así puedan organizar mejor sus procesos, procedimientos y 
actividades. 
Se plantearon los requisitos matrices o los principales y se asignaron las 
actividades correspondientes para llegar a un sistema de gestión de calidad más 
estructurado.     
Por último, se obtuvieron los resultados  de la aplicación del sistema de gestión de 
calidad donde se evidencia el porcentaje de uso de los requisitos en la 
organización y son los siguientes: 
Tabla 3. Resultados de aplicación del SGC 
REQUISITO PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO 
4. SISTEMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 5% 
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 0% 
6. GESTIÓN DE LOS RECURSOS 35% 
7. REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 22% 
8. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA  0% 
 PROMEDIO  12% 
Fuente: Autores, 2016. 
 
De acuerdo a los resultados presentados en la tabla 3. Resultados de aplicación 
del SGC, el porcentaje de cumplimiento, se define como el promedio de 
porcentajes de los requisitos matrices. Estos datos se tomaron del análisis del 
estado del sistema de gestión de calidad. Ver (Anexo 1 Diagnóstico de la 
organización) 
 
A continuación se presenta dos modelos de análisis para obtener resultados de la 
aplicación del diagnóstico en NARC SAS.  
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2.1.1. Matriz DOFA. Con el análisis DOFA permite tomar en consideración los 
factores internos (Fortalezas y Debilidades) y factores externos (Oportunidades y 
Amenazas) que afectan a la organización, la respuesta de la organización en su 
sector y si está capacitado para para cumplir con las exigencias del mercado 
cambiante. Es una herramienta muy útil, ya que permite socializar cada variable 
externa e interna de la organización, y saber cómo se pueden acoplar para lograr 
una buena estrategia.  
 
La  matriz  DOFA  toma  en  consideración  las  Debilidades,  Oportunidades,  
Fortalezas  y  Amenazas  de  la  organización.  El  análisis  de  estos  factores 
permite representar un ambiente más real de la organización y facilita la 
formulación de las  estrategias  para  aprovechar  las  fortalezas,  disminuyendo  
las  amenazas, beneficiándose de sus oportunidades y previniendo el efecto de las 
debilidades.28 
 
Para realizar la matriz DOFA para la productora NARC SAS, se toman las 
variables del entorno externo e interno, las cuales afectan directa e indirectamente 
a la organización y así hacer un análisis detallado justificando cada causa.  
  
De acuerdo al cuadro matriz  DOFA a continuación se muestra con más claridad y 
detalle  las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas, y así contemplar 
más detalladamente el estado de la organización  para brindar las estrategias 
adecuadas para el mejoramiento integral de la microempresa. 
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1. La microempresa es propia y no 
es en calidad de préstamo o 
alquiler.  
Siendo la organización propia evita 
gastos de arrendamiento y otros 
gastos adicionales, y ese dinero 
puede invertirse en mejorar la 
organización, pero la destinación 
actualmente es para las 
producciones.  
2. El almacenamiento del producto 
se hace en las mismas 
instalaciones. 
La organización dispone de 
espacio destinado para guardar 
producto en stock. 
3. La organización cuenta con un 
local ubicado en San Victorino en 
el centro de Bogotá, es un 
establecimiento de comercio 
reconocido para la venta al por 
mayor y detal de prendas de vestir. 
Este local ha permitido dar a 
conocer los productos, porque hay 
mayor afluencia de compradores 
en el sector, por ser una zona 
concurrida para la comercialización 
de prendas de vestir. 
4. Insumos a bajo costo. 
La organización cuenta con 
insumos a bajo costo, ya que 
tienen convenios con proveedores 
mayoristas con los cuales se puede 
negociar un precio más económico 
por compras al por mayor.   
5. Convenios con satélites para 
temporadas altas. 
DEBILIDADES (D) 
1. No hay un control adecuado para el 
manejo de los inventarios de materias 
primas. 
Debido a que no llevan un registro de su 
materia prima, compran artículos de los 
cuales tienen en stock. 
2. La producción es lineal, así que una 
operación depende de la anterior, 
generando cuellos de botella. 
Esto sucede cuando alguna operación de 
maquinaria es demorada y no es lo 
suficientemente eficiente como es 
requerido, debido a operaciones 
complejas como los bordados, armado de 
piezas u operaciones que requieran algún 
proceso especial o por daño o falta de 
mantenimiento a la maquinaria. 
3. Riesgos eléctricos, de fuego y 
ergonómicos por las instalaciones. 
Dado que tienen el cableado eléctrico 
deficiente, puede generarse chispas que 
causen incendios. Como los operarios de 
maquina no tienen pausas activas de 
descanso, esto les puede generar 
problemas de salud a futuro como túnel 
del carpo o daños de columna. 
4. Falta de herramientas y metodologías 
de comunicación entre las operaciones, 
para la oportuna toma de decisiones. 
Debido a la falta de comunicación entre 
áreas se generan errores en las 
confecciones del producto final, dando 
como resultado atrasos de producción, 
daño de la materia prima, etc. 
5. No hay políticas y objetivos de calidad. 
De acuerdo al mapa de procesos, si no 













Esto ayuda a agilizar los tiempos 
de producción a bajos costos. 
6. Experiencia en el mercado de la 
confección. 
La organización cuenta con 12 
años de experiencia en el mercado 
de la confección, lo cual la 
convierte en fuerte competidora de 
otras empresas. 
7. La variedad de los productos  es 
amplia. 
La organización ofrece prendas de 
vestir (chaquetas) para dama, 
caballero y niños de edad de 2 
años en adelante, en tallas S, M, L, 
XL, con variedad de diseños y 
colores. 
calidad, no se obtiene una organización 
de los procesos y difícilmente se podrá 
satisfacer al cliente. 
6. No hay control adecuado para el 
manejo de los requerimientos de 
producción. 
Ya que no hay  formatos, planillas o 
registros del producto o cliente en 
prioridad, generan inconformidades  para 
los clientes. 
7. No hay planeación estratégica para el 
crecimiento de la organización. 
Debido a que están conformes con el 
estado actual de NARC SAS, no poseen 
una visión de expandir el mercado de la 
organización para mejorar el beneficio 
económico. 
OPORTUNIDADES (O) 
1. Crecimiento de la población. 
Dado al aumento constante de los 
habitantes, ofrece un mercado más 
prometedor para el producto.  
2. Mano de obra más barata. 
Debido a la competitividad en el 
mercado, los obliga a disminuir los 
costos operacionales. 
3. Participación laboral más activa en 
temporadas altas de producción. 
A causa de fechas especiales, como 
por ejemplo, el día de las madres, san 
Valentín o navidad, se producen más 
prendas debido a la mayor demanda 
del producto por parte de los clientes, 
lo que requiere mayor fuerza laboral. 
4. Innovar con nuevos productos en 
conjunto de la creatividad y el diseño. 
Puesto que hay bastante 
ESTRATEGIAS (FO) 
1. Continuar el crecimiento en el 
país ampliando la presencia a más 
sectores de Bogotá o en otras 
ciudades. 
2. Los costos que no son invertidos 
en almacenamiento de productos, 
se pueden invertir en alianzas con 
satélites para fechas importantes 
de producción. 
3. Mejorar la estructura actual de 
acuerdo al desarrollo de la Norma 
ISO 9001:2008, para así 
incursionar de manera efectiva en 
mercados de más amplitud o 
mercados nacionales a través de 
una estructura organizacional 
sólida.  
4. Mejorar los productos actuales e 
innovar con nuevas líneas o 
extensiones de producto, aplicando 
investigación y desarrollo de 
ESTRATEGIAS (DO) 
1. Establecer métodos de registro y 
control de los productos en proceso y en 
stock.  
2. Fortalecimiento del clima laboral, con 
capacitaciones, ajuste de cargas 
laborales, ajuste salarial, bonificaciones.  
3. Brindar un valor agregado a través de 
un óptimo servicio postventa. 
4. Fortalecimiento del recurso humano, 
con  planes carrera, capacitaciones, 
mejorar la comunicación entre áreas para 
evitar errores. 
5. Integración de la información en el 
sistema de gestión de calidad, 
estructurando los procesos con la Norma 
ISO 9001:2008. 
6. Estructuración en los diferentes 
procesos claves de la organización a 
través de la Norma ISO 9001:2008., en 
búsqueda de mejoramiento continuo en 
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competencia, requiere productos 
innovadores y llamativos  a los 
clientes. 
5. Mejoramiento en la calidad, 
mediante el mediante el proceso de 
certificación de la norma. 
Con la certificación de la 
organización, mejorará los procesos y 
actividades, ya que habrá control, 
registro e inspección de los mismos, 
apuntando al mejoramiento continuo 
de NARC SAS.  
6. Adquisición de maquinaria con 
tecnología de punta. 
Con la obtención de nuevas 
tecnologías, disminuyen los tiempos 
de producción y aumenta la eficiencia 
de la organización. 
7. Expandir las instalaciones para 
aumentar la capacidad de la 
producción. 
Con un espacio más amplio, 
aumentaría los puestos de trabajo, 
almacenaje y demás, 
incrementándose la producción y 
venta de los productos. 
mercado.  
5. Integrar los procesos críticos de 
la organización en el sistema de 
gestión de calidad para optimizar 
tiempo y recursos.  
6. Incursionar en nuevos 
mercados, por ejemplo a través de 
Internet, aprovechando la 
experiencia laboral y adquiriendo 
nueva maquinaria es viable invertir 
en diferentes líneas de mercadeo.  
7. Aumentar presencia de 
productos en la mente del 
consumidor, con publicidad dirigida 
por segmento, realizando catálogos 
digitales de los productos 
producidos y crear un blog en 
Internet.  
sus procesos e infraestructura, 
maquinaria y empleados.  
7. Establecer los procesos de planeación 
estratégica, misionales y de apoyo para 
consolidar la organización. 
AMENAZAS (A) 
1. Incremento del dólar para la 
compra de materiales importados. 
Los costos de producción aumentan, 
debido al encarecimiento de los 
materiales importados por efecto de la 
valorización del dólar. 
2. Incremento de la competencia. 
En una economía tan versátil, la 
competencia es inminente en el área 
de la confección. 
3. Aumento de la pobreza. 
ESTRATEGIAS (FA) 
1. Buscar alternativas de 
distribución a destinos estables, 
mediante investigación de mercado 
y el crecimiento del mercado en 
Colombia.  
2. Diseñar productos para 
diferentes segmentos económicos, 
ofreciendo líneas económicas de 
producto.  
3. Fortalecimiento del Recurso 
humano (sentido de pertenencia, 
plan carrera, actividades de 
ESTRATEGIAS (DA) 
1. Buscar alternativas para compra de 
materias primas y buscar alternativas 
como materia prima nacional, y cotizar en 
diferentes sitios, en caso de que el precio 
del dólar este muy elevado. 
2. Ofrecer empleo en épocas de alta 
producción, aclarando que su servicio es 
temporal pero que incentive a disminuir el 
desempleo. 
3. Realizar mejoras locativas de la 
organización de modo que se eviten 
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Es un campo que incide en las 
ventas, sino hay demanda de los 
clientes, afecta a la organización y las 
producciones que realice. 
4. Altas tasas de interés. 
Los bancos o corporaciones con altas 
tasas de intereses en préstamos, 
afectan en el nivel de endeudamiento 
que la organización pueda asumir 
cuando requiera ese apoyo financiero.  
5. Precios bajos de productos 
terminados, ofrecidos por la 
competencia. 
Esto obliga a bajar los precios para 
atraer a los clientes, disminuyendo el 
margen de ganancia. 
6. Participar económicamente con 
clientes altamente potenciales. 
Sin la documentación adecuada y la 
certificación de calidad, se reduce la 
posibilidad de negociar con clientes 
de grandes sucursales como Only, 
Almacenes Éxito, o El Palacio de la 
Pantaleta entre otros. 
7. La infraestructura requiere de 
mejoras, para óptimas condiciones de 
trabajo. 
Debido a que hay desorden en el área 
operativa puede generarse 
accidentes, perdida de material de 
trabajo, almacenaje no adecuado. 
esparcimiento). 
4. Buscar entidades con las más 
bajas tasas de interés de préstamo 
y si son altas, sacar cantidades 
menores para no tener alto el nivel 
de endeudamiento con bancos. 
5. Ofrecer productos de alta calidad 
y confiabilidad para los clientes, a 
precios justos donde ninguna de 
las partes pierda. 
6. Incursionar en nuevas líneas de 
producto, publicidad, servicio 
postventa, y distribuciones más 
simples.  
7. Mejorar la infraestructura, 
haciendo todos los espacios de 
trabajo más seguros y así evitar 
riesgos para los trabajadores y la 
misma organización. 
riesgos industriales de cualquier índole. 
4. Establecer manuales de uso para cada 
función y operación para no cometer 
errores en la producción. 
5. Establecer políticas y objetivos de 
calidad y así ceñirse a ellos, para 
encaminar la organización a una 
estructura más sólida. 
6. Restructuración del servicio Postventa, 
mejorar tiempos de entrega. 
7. Documentar los procesos aplicados en 
la organización para un mejor control y 
análisis para su desarrollo. 
Fuente: Autores, 2016. 
 
De acuerdo a las variables presentadas en la tabla 4. Matriz DOFA, se proponen 
las estrategias para mejorar las debilidades y las amenazas, aprovechando las 
fortalezas y oportunidades que tiene la organización frente a la transición para  ser 




A continuación se presenta la tabla 5. Matriz de influencia, donde se define los 
factores que influencian  las causas o problemáticas para la organización en la 
matriz DOFA y donde se organizan mediante este método de valoración de 0 a 3 
para definir cuál es más crítica y así tomar las acciones correctivas a realizar para 
mejorar las causas. 
- 0: No es causa directa. 
- 1: Tiene una causa leve. 
- 2: Tiene una causa mediana. 
- 3: Tiene una causa directa. 
 

















A CALIDAD  2 3 2 3 3 13 
B INFRAESTRUCTURA 2  2 2 3 3 12 
C RECURSO HUMANO 3 2  2 3 2 12 
D MERCADOS 3 2 2  2 3 12 
E TECNOLOGÍA 2 2 3 2  2 11 
F INVERSIÓN 3 2 2 2 3  12 
SUMA PASIVA 13 10 12 10 14 13  
Fuente: Autores, 2016. 
 
   
Con  esta matriz lo que se busca es priorizar las causas que críticas y expuestas 
en la matriz DOFA y justificadas una a una, describiendo porque cada variable es 
una debilidad, oportunidad, fortaleza y amenaza, ya descritas las variables se 




Figura 6. Esquema axial 
  




















Estos factores tienen gran peso para el desarrollo del proyecto entre ellos están, 
calidad, marca, productos de bajo precio, proveedores, productos colombianos 
con mala referencia y competencia agresiva. Estos factores, los cuales tienen gran 
impacto sobre el proyecto nos dan un camino a seguir y tratar los principales 
inconvenientes.  
 
De acuerdo  a la figura 6. Esquema axial, se analiza que la causa o influencia más 
crítica es la Calidad, dado que no se ha aplicado el sistema de gestión de calidad 
a la organización y lo requiere para estandarizar sus procesos y procedimientos y 
las demás actividades que ejerzan en la productora de chaquetas. 
 
Seguido a eso se tiene la infraestructura, una ventaja es que la microempresa 
funciona en casa propia, disminuyendo costos de arrendamiento y 
A CALIDAD 
B INFRAESTRUCTURA 






almacenamiento de producto e insumos en stock. La infraestructura requiere 
mejoras locativas para evitar riesgos en cuanto a temas de seguridad industrial y 
diseño de plantas, para reorganizar sus puestos de trabajo para mejorar el tiempo 
de sus operaciones. 
 
En cuanto a su recurso humano requiere para sus nuevas operaciones personal 
capacitado para ejercer la labor, dado que capacitar una persona se demora 
bastante tiempo ya que la labor es bien detallada. 
 
2.1.2 Matriz de Vester. Como valor agregado a este objetivo se aplica la matriz de 
Vester con el propósito de identificar cuales requisitos son pasivos, críticos, 
indiferentes y activos, permitiendo definir los requisitos prioritarios a desarrollar. 
 
Como primera instancia  se definen los requisitos de la lista de chequeo aplicados 
en la matriz Vester y se organizaron en concordancia al estado del sistema de 
gestión de calidad. 
 
A continuación se presenta la tabla 6. Requisitos del SGC, con los requisitos de la 
norma ISO 9001:2008. 
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Tabla 6. Requisitos del SGC 
SISTEMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
REQUISITOS GENERALES  
MANUAL DE CALIDAD 
CONTROL DE LOS DOCUMENTOS 
CONTROL  DE LOS REGISTROS 
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 
COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN 
ENFOQUE AL CLIENTE 
POLÍTICA DE LA CALIDAD 
PLANIFICACIÓN 
RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACIÓN 
REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 
GESTIÓN DE LOS RECURSOS 
PROVISION DE LOS RECURSOS 
RECURSOS HUMANOS 
INFRAESTRUCTURA 
AMBIENTE DE TRABAJO 
REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 
PLANIFICACIÓN DE LA REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 
PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 
DISEÑO Y DESARROLLO 
COMPRAS 
CONTROL DE LA PRODUCCIÓN Y DE LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO 
VALIDACIÓN DE LOS PROCESOS DE LA PRODUCCIÓN Y DE LA 
PRESTACIÓN DEL SERVICIO 
IDENTIFICACIÓN Y TRAZABILIDAD 
PROPIEDAD DEL CLIENTE 
PRESERVACIÓN DEL PRODUCTO 
CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICIÓN 
MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA SGC 
GENERALIDADES 
SATISFACCIÓN  DEL CLIENTE 
AUDITORIA INTERNA 
SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DE LOS PROCESOS 
SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DEL PRODUCTO 
CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME 
ANALISIS DE DATOS 
MEJORA  




Después se procede a estructurar la matriz con 32 requisitos o causas, para el 
desarrollo de la matriz se definen los criterios de evaluación en una escala de 0 
(cero) a 3 (tres) y se describe de la siguiente manera: 
- 0: No es causa directa. 
- 1: Tiene una causa leve. 
- 2: Tiene una causa mediana. 
- 3: Tiene una causa directa. 
Seguido a esto se formularon preguntas para determinar el grado de causa de un 
requisito con otro y se diligencia la tabla fila por fila y definiendo su calificación. 
En la tabla los resultados de la sumatoria de las columnas se denomina PASIVOS, 
y la sumatoria de los valores de la filas se denomina ACTIVOS. 
Para dar el criterio de evaluación se formulan las siguientes preguntas: 
- ¿Qué grado de causa tiene el requisito 1 con el requisito 2? 
- ¿Qué grado de causa tiene el requisito 1 con el requisito 3? 
- ¿Qué grado de causa tiene el requisito 1 con el requisito (n)? 
Terminada la fila con el requisito 1 continuamos con el requisito 2. 
- ¿Qué grado de causa tiene el requisito 2 con el requisito 1? 
-  ¿Qué grado de causa tiene el requisito 2 con el requisito 3? 
- ¿Qué grado de causa tiene el requisito 2 con el requisito (n)? 
Y así se aplica el criterio de evaluación a cada fila variando siempre el número de 
las filas y las columnas, de acuerdo a esto y acorde con la pregunta, cuestionamos 
el valor de incidencia de un requisito con otro y se asigna la calificación.  
A continuación se presenta la tabla 7. Matriz Vester,  con cada criterio de la norma 
y con la valoración respectiva acorde con la relación entre sí. 
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32
TOTAL 
ACTIVOS
1 0 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 3 3 3 3 3 3 3 71
2 3 0 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 3 2 3 3 2 2 82
3 3 3 0 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 3 2 3 3 3 3 74
4 3 3 3 0 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 71
5 3 2 2 2 0 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 86
6 2 2 2 2 2 0 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 73
7 3 3 3 3 3 3 0 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 88
8 2 2 2 2 2 2 2 0 1 2 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 1 2 2 2 1 2 1 2 2 51
9 2 2 2 2 2 2 2 2 0 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 62
10 3 2 2 2 3 2 1 2 2 0 2 2 2 1 1 2 1 2 2 2 2 3 2 3 2 1 2 2 1 2 2 3 61
11 2 2 3 2 2 1 2 2 1 2 0 2 1 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 3 2 2 56
12 2 3 2 1 2 2 1 1 1 2 2 0 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 1 1 2 2 3 56
13 2 3 2 1 2 3 2 3 2 2 2 2 0 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 64
14 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 65
15 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 65
16 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 65
17 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 64
18 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 64
19 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 67
20 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 65
21 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 66
22 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 65
23 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 2 2 2 2 2 3 3 2 3 66
24 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 2 2 2 2 2 3 2 3 65
25 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 2 2 2 2 3 2 3 66
26 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 2 2 3 2 2 3 66
27 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 3 3 3 3 0 3 3 3 3 3 71
28 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 2 3 2 3 65
29 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 0 3 3 3 73
30 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 0 3 3 80
31 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 0 3 64
32 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 1 3 3 3 3 3 3 0 86
TOTAL 
PASIVOS
71 82 74 71 73 68 66 69 66 69 66 65 63 62 63 65 62 65 63 67 63 62 67 64 63 67 70 67 73 80 71 86
NO ES CAUSA DIRECTA
TIENE UNA CAUSA LEVE
TIENE UNA CAUSA MEDIANA
TIENE UNA CAUSA CRITICA
CRITERIO EVALUATIVO
 
Fuente: Autores, 2016 
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Después de asignados los valores a cada criterio en la matriz Vester, se procede  
a diligenciar la tabla 8. Datos para gráfica Vester, para graficar los puntos. 
Tabla 8. Datos para gráfica Vester 
REQUISITO ∑ ACTIVOS ∑ PASIVOS MAXIMO ACTIVO 
1 71 71 88 
2 82 82 MINIMO ACTIVO 
3 74 74 51 
4 71 71 MEDIA ACTIVO 
5 86 73 79,5 
6 73 68  
7 88 66 MAXIMO PASIVO 
8 51 69 86 
9 62 66 MINIMO PASIVO  
10 61 69 62 
11 56 66 MEDIA PASIVO 
12 56 65 60,5 
13 64 63  
14 65 62  
15 65 63  
16 65 65  
17 64 62  
18 64 65  
19 67 63  
20 65 67  
21 66 63  
22 65 62  
23 66 67  
24 65 64  
25 66 63  
26 66 67  
27 71 70  
28 65 67  
29 73 73  
30 80 80  
31 64 71  
32 86 86  
Fuente: Autores, 2016 
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El eje Y corresponde a las causas pasivas y el eje X corresponde a las causas 
activas. 
Para determinar el valor medio se plantea de la siguiente manera: 
(Valor máximo + Valor mínimo) / 2 = media 
Ya hallados los criterios anteriores, se procede a graficar los valores medios del 
pasivo y del activo trazando una línea vertical y horizontal en forma de cruz y 
dividiendo la gráfica en cuatro cuadrantes clasificados de la siguiente manera: 
- Cuadrante superior izquierdo: Problemas pasivos. 
- Cuadrante superior derecho: Problemas críticos. 
- Cuadrante inferior izquierdo: Problemas indiferentes. 
- Cuadrante inferior derecho: Problemas activos.  
Figura 7. Gráfico de Vester 
 Fuente: Autores, 2016 
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De acuerdo a la figura 7. Gráfico de Vester los siguientes requisitos de la norma 
ISO 9001:2008 son críticos y requieren acciones para el mejoramiento de la 
organización: 
- Manual de calidad. 
- Control del producto no conforme. 
- Compromiso de la dirección 
Política de calidad, objetivos de calidad. 
- Mejora.  
Con la jerarquización de los requisitos anteriormente definidos con el método de 
ponderación matriz de Vester, se proponen actividades a realizar para mitigar sus 
efectos en la organización, dichas actividades están relacionadas con:  
- La estructuración del manual de calidad estableciendo registros para 
cumplir con los requisitos y controlar el sistema de gestión de calidad,  
documentación del mapa de procesos,  
- Estableciendo un sistema de mediciones en las actividades críticas para la 
obtención de datos, analizarlos y modificarlos para obtener un 
mejoramiento continuo y hacer el seguimiento del cumplimiento de los 
requisitos enfocado en las necesidades del cliente. 
- Comprometiéndose con el desarrollo e implementación de SGC y la mejora 
continua definiendo la política de calidad en relación con todos sus 
procesos cumpliendo con los requisitos de la norma, estructurando los 
objetivos de calidad y las metas a alcanzar realizando su divulgación a las 
diferentes áreas de la organización. 
- Planificar e implementar la documentación para estructurar sus procesos y 
procedimientos, y mejorar continuamente el SGC, haciendo seguimiento, 
control y auditorias.  
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De acuerdo con los requisitos de la norma ISO 9001:2008 NARC SAS se concluye 
un incumplimiento del 88% de la norma, por lo cual se proponen actividades a 
realizar en el diagnóstico de la organización con el fin de disminuir este porcentaje 
y buscar consolidar la estructura de la microempresa  en cuanto a sus procesos y 
actividades en pro de la satisfacción al cliente.   
 
2.2 DOCUMENTACIÓN SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
Para iniciar con la documentación del manual de calidad y caracterización de 
procesos,  requiere iniciar con la definición y aprobación de la política de calidad 
junto con los objetivos de calidad específicos, por ello se definen reuniones 
durante el mes de noviembre de 2015 con la alta dirección de la microempresa y 
recopilando datos en el punto de venta con los clientes. 
 
La política de calidad es resultado del análisis colectivo del equipo de trabajo del 
proyecto y el dueño de la microempresa, estableciendo un punto medio entre las 
exigencias de la alta dirección y las necesidades de los clientes. 
 
Para esto se construye primero una tabla de tensiones, teniendo en cuenta las 
necesidades conocidas por los clientes (comunicadas de manera informal durante 
las visitas a las instalaciones de comercializadora) y los intereses definidos por la 




Tabla 9. Tabla de tensiones 
INTERESES CLIENTES INTERESES ALTA DIRECCIÓN 
- Disminución de Precios 
- Mejoramiento de la calidad del 
producto 
- Mejoramiento de la calidad del 
servicio 
- Campañas de fidelización 
- Descuentos a productos 
- Nuevos diseños 
- Aumento de la Rentabilidad 
- Incremento de la productividad 
- Disminución de costos 
- Capacitación especializada del 
personal 
Fuente: Autores, 2016. 
Posterior a esto se combinaron los intereses de ambas partes, se discutió la 
posibilidad de tenerlos en cuenta y la priorización como parte de la política de 
calidad, definiendo los más importantes en la tabla 10. Priorización de intereses: 
Tabla 10. Priorización de intereses 
PRIORIZACIÓN INTERESES 
1. Mejoramiento de la calidad del producto Interés de clientes 
2. Mejoramiento de la calidad del servicio Interés de clientes 
3. Aumento de la rentabilidad Interés de Alta Dirección 
4. Disminución de costos Interés de Alta Dirección 
5. Capacitación especializada del personal Interés de Alta Dirección 
Fuente: Autores, 2016. 
Resultado de esta reunión se determinan como principales intereses el 
mejoramiento de la calidad del producto y del servicio, los cuales son propuestos 
por los clientes, ya que según el análisis realizado, estos son fuente principal para 
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el logro de los intereses de la alta dirección y pie de fuerza para el crecimiento de 
la microempresa. 
Se define y aprueba por parte de la alta dirección la siguiente política de calidad 
para NARC SAS: 
Nuestro compromiso es la “Excelencia en las relaciones con nuestros clientes”, 
buscando establecer lazos de confianza que nos permitan mantener una excelente 
relación comercial y mutuo desarrollo, plenamente enfocados en los siguientes 
elementos:   
 Satisfacer los requerimientos acordados con nuestros clientes: Dar el mejor 
servicio y el mejor producto a nuestros clientes acorde a sus necesidades. 
 Estándares de calidad: Son resultado de la experiencia de nuestro personal 
con los requisitos generales y específicos para lograr las mejores prendas 
de vestir. 
 Compromiso al mejoramiento continuo del sistema de gestión de calidad: 
Impulsar el desarrollo de mecanismos que permitan conocer, establecer e 
implementar mejoras a todos los procesos de la organización. 
Nuestra política de calidad se manifiesta con nuestro firme compromiso con los 
clientes de satisfacer plenamente sus requerimientos y expectativas, impulsando 
una mejor calidad basada en principios de honestidad, liderazgo, desarrollo del 
capital humano, compromiso de mejora y seguridad en nuestras operaciones. 
 
Una vez aprobada la política de calidad por parte de la alta dirección de NARC 
SAS se definieron los objetivos de calidad, los cuales buscan potencializar su 
cumplimiento con estrategias específicas, enfocados en la satisfacción del cliente 
y el cumplimiento de normas. A continuación se presentan los objetivos de calidad 




1. Fortalecer la interacción y comunicación con nuestros clientes, 
buscando mecanismos que permitan conocer sus necesidades y 
establecer planes de acción en pro de identificar posibles mejoras. 
 
Se determina que NARC SAS requiere escuchar con mayor atención las 
necesidades de sus clientes, como mecanismo principal para la búsqueda de 
opciones de mejora, aumento de preferencia y fidelización de clientes. 
 
2. Fortalecer la relación con los funcionarios, estableciendo medidas que 
permitan aumentar sus conocimientos en pro del mejoramiento de los 
productos y condiciones estables de remuneración. 
 
Una vez definidos los estándares de calidad de la organización, es necesario 
definir actividades y recursos específicos que logren comprobar el  cumplimiento, 
manteniendo los mejores resultados en la fabricación del producto. 
 
3. Garantizar un desarrollo con solidez financiera y sostenibilidad, 
mediante el uso adecuado de los recursos de la empresa. 
 
Para mantener el funcionamiento sostenible de la organización se requiere una 
adecuada gestión de los recursos, por ello se decide mantener actividades de 
análisis según la información financiera que permita lograr una correcta toma de 





4. Fortalecer el desarrollo del personal de la compañía mediante el 
seguimiento de procesos de formación enfocado en la especialización 
de los empleados en sus labores diarias. 
 
NARC SAS tiene muy presente la necesidad de cultivar el talento humano para 
potencializar el logro de mejores resultados. Por esto se establecieron programas 
de formación que aumenten los conocimientos de sus empleados, con el propósito 
de  una mejor calidad del producto y crecimiento personal dentro de la compañía. 
 
Para la elaboración del mapa de procesos se establece un marco basado en los 
procesos estratégicos, misionales y de apoyo, los cuales representan la 
generalidad dentro de la caracterización de cada proceso, pero que permite definir 
condiciones de similitud para facilitar el análisis de procesos de manera 
estructurada, clara y sencilla. 
 
Se define como proceso estratégico aquel proceso responsable de la toma de 
decisiones dentro de la organización, proceso misional como procesos asociados 
al corte o razón de ser la compañía, y los procesos de apoyo que brindan soporte 
a todo el avance de la organización para el cumplimiento de los procesos 
misionales según las metas establecidas en los procesos estratégicos. 
 
El mapa de procesos ha sido resultado de la documentación y recorrido de todas 
las actividades realizadas en la organización con el acompañamiento de sus 
funcionarios encargados, realizando entrevistas y recolección de datos para el 




Como primera medida se efectúa una reunión con la alta dirección para describir 
el funcionamiento general de la microempresa, llegando a establecer procesos 
según la segregación de funciones, funcionarios encargados, materiales usados  y 
tipo de máquinas utilizadas.  
La organización se dedica a la comercialización y producción de prendas de vestir 
al mayor y al detal según las demandas de los clientes, cuentan con pequeñas 
cantidades de producción para la venta individual y modelos para la solicitud de 
pedidos de la venta al por mayor con posible servicio de distribución según las 
cantidades vendidas.  
 
Las decisiones del direccionamiento  se dan en función de los intereses del dueño, 
hemos sugerido tener en cuenta procesos asociados a la satisfacción del cliente y 
mejora de la calidad. Por último, los procesos de apoyo se utilizan principalmente 
para mantener el funcionamiento de la organización, como lo son el 
abastecimiento de materias primas, servicios a los empleados y mantenimiento de 
máquinas. 
 
Para lograr la correcta interpretación de la información, se realiza la recolección de 
datos con los funcionarios, en periodos y turnos separados en las instalaciones del 
punto de fábrica y del punto de comercialización, con el propósito de conocer la 
información dada por los funcionario, sobre el detalle de las actividades 
ejecutadas, posteriormente socializada la información obtenida se tendrá una idea 
más concreta del funcionamiento de la organización en todos los procesos. Se 
efectúan visitas hasta la fábrica de producción e incluso se brindó el 
acompañamiento al distribuidor durante la entrega de pedidos. Las etapas 
productivas fueron descritas según la interpretación del equipo de trabajo durante 
la visita realizada a las instalaciones de producción. 
A continuación se presenta la figura 8. Mapa de procesos para NARC SAS: 
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Fuente: Autores, 2016. 
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El manual de calidad es de los documentos más importantes del SGC, ya que 
facilita el conocimiento de la organización tanto para los clientes, los proveedores, 
los funcionarios y los entes certificadores. (Ver anexo 2. Manual de gestión de 
calidad). 
 
En el manual de calidad de NARC SAS se establece el alcance del SGC, 
documentando los procedimientos establecidos y describiendo la interacción entre 
los procesos del SGC, además realizando la descripción de la organización, 
clientes y el portafolio de productos. 
 
Para el control de documentos y registros se realiza el procedimiento, en donde se 
definen los controles necesarios a llevarse a cabo (aprobación de documentos, 
revisión y actualización, identificación de cambios, versión de documentos, entre 
otros) el cual está dentro del manual de calidad. 
 
Para definir la documentación, se basa en la estructura del mapa de procesos que 
se compone de los siguientes macro procesos y procesos: 
- Procesos Estratégicos (A): 
Direccionamiento estratégico, gestión de calidad, servicio al cliente. 
- Procesos Misionales (B):  
Diseño, corte, confección, bordado, empaque, venta y distribución. 
- Procesos de Apoyo (C):  
Compras, mantenimiento, tesorería, formación y desarrollo, selección de 
personal y nómina. 
Definidos el mapa de procesos basado en esto se generaron cuatros tipo de 
documentos, formatos, guías, manual de calidad y manual de proceso. 
 81 
 
Para establecer el código se elige las letras características que componen la 
palabra para abreviar los códigos y no sean extensos, en este caso se ejemplifica 
de la siguiente forma: 
- NARC = NR 
- Manual = M 
- Guía= GU 
- Formato= FM 
La organización ha desarrollado procedimientos para el control de los documentos 
del sistema de gestión de calidad. Estos documentos son clasificados como 
documentos internos del sistema de gestión de calidad, como son manuales, 
formatos, fichas, listas, guías generados para cumplir con los requerimientos del 
sistema de gestión de calidad. 
La estructura se define de la siguiente forma: 
1. Nombre de la organización: 
NR = NARC. 
2. Tipo de documento: 
FM = Formato. 
3. Tipo de Macro proceso y proceso: 
A = Proceso Estratégico. 
4. Numeración consecutiva: 
De 01 a Infinito. Resistencia  
Ejemplo: NR-FM-A-01 = Formato estratégico de Check List 01 
Después de describir la forma como se estructura el código para los diferentes 
documentos que son útiles para el desarrollo de la Norma ISO 9001:2008, se 
proponen diversos documentos que son de apoyo para el cumplimiento del 
manual de calidad. Ver (Anexo 4). 
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Estructura de encabezado de página: 
 












PÁGINA X - X MANUAL DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
 
 Fuente: Autores, 2016. 
 


















De acuerdo a la figura 9, la estructura documental se compone de los cuadros 
aclaratorios de las descripciones señaladas para un mejor entendimiento de su 
estructura y así se referencia los demás documentos que se apliquen al desarrollo 
del proyecto.  
Para definir la plantilla de documentación de caracterización de proceso, se 
realizan reuniones informales durante una semana con la alta dirección de NARC 
SAS donde se discutieron los campos y tipo de información a documentar. 
Resultado de esta reunión se determina la necesidad de generar un esquema 
práctico y sencillo que sea fácil de interpretar por cualquier lector, sin contar con 
grandes conocimientos en la nomenclatura de documentación de procesos.  
Adicional a esto se busca una presentación sintetizada con información específica 
en cada una de sus páginas, con el propósito de evitar mal interpretaciones. (Ver 
anexo 6). 
 
2.3 INDICADORES DE GESTIÓN 
 
Para el análisis de los indicadores de proceso se inicia con la caracterización 
documentada, posterior a esto se realizan reuniones informales con el dueño de la 
organización con el propósito de establecer indicadores que lograrán medir el 
cumplimiento del proceso y que estuvieran alineados al objetivo del proceso. (Ver 
anexo 7). 
Para la documentación de los indicadores de proceso se establece una plantilla, la 
cual cuenta con la siguiente descripción:  
- Nombre del indicador - Ubicación de Registro del Indicador 
- Objetivo del indicador - Tiempo de Vigencia 
- Fórmula - Fuente de Información 
- Responsable de la Medición - Rango de Aceptabilidad 
- Frecuencia de la Medición  
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En la tabla 11, resultado de la medición de indicadores se toman decisiones 
respecto de la gestión a desarrollar en cada proceso; para calificaciones inferiores 
al rango de aceptabilidad se implementan planes de acción y acciones correctivas 
que conlleven al mejoramiento de los indicadores, una evaluación más crítica del 
funcionamiento del proceso y continuo monitoreo y medición; en caso de superar 
el rango se mantiene el monitoreo y seguimiento periódico del proceso. (Ver anexo 
8). 
 
2.4 HERRAMIENTAS ESTADÍSTICAS DE MEDICIÓN Y CONTROL 
 
Para facilitar el proceso de mejoramiento continuo del SGC se desarrollan técnicas 
estadísticas que permiten la medición de debilidades e inconsistencias para la 
toma de decisiones y la implementación de planes de acción. 
Se eligieron la herramienta de diagrama de Pareto, Cartas de control, Diagrama 
de dispersión, Regresión múltiple e Histograma, ya que permiten analizar las 
causas principales de las debilidades identificadas y así proponer acciones a 
realizar o acciones correctivas para mitigar estas variables que afectan el buen 
desempeño de la organización. 
 
Las herramientas seleccionadas tienen las características investigativas 
adecuadas debido a que las mediciones y análisis cumplen con los resultados 
necesarios para identificar las causas críticas y así establecer las acciones para el 
análisis, control y seguimiento basado en el sistema de gestión de calidad. 
 
2.4.1. Diagrama de Pareto, con la herramienta, también llamada curva cerrada, se 
enfoca a el control del producto defectuoso, identificando las causas por las cuales 
se presentan inconformidades en los productos finales, estableciendo los datos de 
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producción no conforme para un periodo de un mes, se organizan para asignar un 
orden de prioridades y buscar mejoras.  
 
Los datos son tomados de las producciones elaboradas en NARC SAS, donde se 
hace una entrevista informal al propietario de la organización realizada el viernes 4 
de diciembre de 2015 en las instalaciones de la productora de chaquetas. 
 
A continuación se presentan los datos relacionados con la producción generada 
en un mes y la cantidad correspondiente de defectos evidenciados en el periodo: 








































































































Fuente: Autores, 2016. 
Para la tabla 12, en la columna causas, se ingresa las variables causantes de 
productos defectuosos en la producción de las chaquetas, seguido a esto se divide 
la tabla en cuatro columnas correspondientes a cuatro semanas lo que equivale a 
un mes de operación en la organización, y por último se adiciona los totales para 
cada causa y para cada semana para así conocer las cantidades de los productos 
defectuosos semana a semana. 
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Fuente: Autores, 2016. 
De acuerdo a la tabla 13, consta de 5 columnas, la primera con las causas, la 
segunda con el total del producto defectuoso, la tercera con el porcentaje de 
defectos acumulados, la cuarta la frecuencia acumulada y por último el porcentaje 
de defectos. 
En concordancia con la columna total producto defectuoso, según los datos, se 
organizaron las causas con mayor incidencia o presencia durante la producción 
del mes, clasificándose de mayor a menor las causas,  
Luego de organizadas las causas se procede a calcular la frecuencia acumulada y 
se formula así: 
- Frecuencia acumulada = Total causa 0 + total causa 1, total causa total 1 + 
total causa 2, total causa n + total causa (n+1).    
Después de calculada la frecuencia acumulada se calcula el porcentaje 
acumulado de la siguiente forma: 
% defectos acumulado = frecuencia causa 1 / total de la frecuencia acumulada   
Solo varía la frecuencia causa 1, 2, 3, (n). 














Fuente: Autores, 2016. 
  
En la figura 10, en la columna izquierda se encuentra las cantidades de producto 
defectuoso, en la columna derecha se encuentra el porcentaje de defectos y en el 
eje x tenemos las causas organizadas desde la más crítica a la menor. 
Se identifica que los defectos que son producto del descosido, roto o picado, mal 
terminado, representan más del 80% de los defectos totales, y los productos 
manchado o engrasado y con defectos en cremalleras o broches representan 
menos del 80 %. 
El producto descosido, roto o picado y mal terminado, dependiendo la pieza se 
modifica, cambia o se confecciona de nuevo, dado que por lo general se debe 
desarmar toda la gran mayoría de la prenda,  pero esto indica que es un reproceso 
lo que atrasa la producción, esto dice que estas tres causas son importantes para 




El producto descocido y manchado o engrasado se puede rescatar o arreglar de 
manera más simple, La idea con la presentación de las causas es identificar 
cuáles son más críticas que otras o en otras palabras cuales no tienen reversa y 
generan pérdida económica por uso de insumos y tiempo de disposición para su 
producción ya que la mayoría de este producto hay que reprocesar (quitar o 
desmontar cremalleras o broches).  
Como acción de control seguimiento y disminuir las causas de los productos 
defectuosos se propone implementar formatos de control para recolectar 
información de una forma ordenada de las inspecciones realizadas a las diferentes 
operaciones de la organización, estos formatos son: 
- Inspección de materia prima (tela y accesorios) 
- Inspección de diseño 
- Inspección de corte 
- Inspección de confección 
- Inspección de  bordado 
- Inspección de empaque 
- Inspección de venta 
- Inspección de distribución 
- Acción correctiva 
Por medio de estos documentos se mantiene el registro de la información y sirven 
para su análisis y encontrar las posibles causas de los problemas existentes en la 
organización. 
Otra acción es por medio de la creación de un puesto de trabajo dedicado 
inspección visual por cada operación, como control de calidad, pero esta no es tan 




2.4.2. Cartas de control. Son la herramienta más eficaz para analizar la variación 
en la mayoría de los procesos. 
Las cartas de control enfocan la atención hacia las causas especiales de variación 
cuando estas aparecen y reflejan la magnitud de la variación debida a las causas 
comunes o aleatorias se deben a la variación natural del proceso. 
Las causas especiales o atribuibles son por ejemplo: un mal ajuste de máquina, 
errores del operador, defectos en materias primas. 
Se dice que un proceso está bajo Control Estadístico cuando presenta causas 
comunes únicamente. Cuando ocurre esto tenemos un proceso estable y 
predecible. 
Cuando existen causas especiales el proceso está fuera de Control Estadístico; 
las gráficas de control detectan la existencia de estas causas en el momento en 
que se dan, lo cual permite que podamos tomar acciones al momento. 
 
Los datos son tomados de las producciones elaboradas en NARC SAS, donde se 
hace una entrevista informal al propietario de la organización realizada el viernes 4 
de diciembre de 2015 en las instalaciones de la productora de chaquetas. 
 
A continuación se presentan los datos relacionados con la producción generada 








Tabla 14. Datos cartas de control 
 
MUESTRA * MES 
 
UNIDADES PRODUCIDAS AL MES 
 









1 320 64 0,2000 0,1994 0,1970 0,1947 
2 350 73 0,2086 0,1994 0,1970 0,1947 
3 450 85 0,1889 0,1994 0,1970 0,1947 
4 460 89 0,1935 0,1994 0,1970 0,1947 
5 500 95 0,1900 0,1994 0,1970 0,1947 
6 580 116 0,2000 0,1994 0,1970 0,1947 
7 500 100 0,2000 0,1994 0,1970 0,1947 
8 520 108 0,2077 0,1994 0,1970 0,1947 
9 590 112 0,1898 0,1994 0,1970 0,1947 
10 580 108 0,1862 0,1994 0,1970 0,1947 
11 600 121 0,2017 0,1994 0,1970 0,1947 
12 610 123 0,2016 0,1994 0,1970 0,1947 
TOTAL 6060 1194     
Ẋ 505      
Ṗ 0,1970      
ṅ + 631,25      
ṅ - 378,75      
LSC 0,1994      
LIC 0,1947      
Fuente: Autores, 2016. 
De acuerdo a la tabla 14, consta de 7 columnas, se hace el muestreo por doce meses correspondiente al año 2015 
de enero a diciembre. 
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En la columna 2 se refleja la producción realizada por NARC SAS mensual, en la 
columna 3, el total de unidades defectuosas de cada mes, en la columna 4 se 
calcula la fracción defectuosa (p), donde se divide el total de las unidades 
defectuosas sobre las unidades producidas mes a mes y las columnas 5,6 y 7 
corresponden al Límite de control superior (LSC), Límite central (LC) y Límite de 
control inferior (LIC).  
Ẋ: Media, promedio tamaño de la muestra (unidades producidas). 
P: Fracción defectuosa. 
Ṗ: Promedio de Fracción defectuosa de las muestra. 
ṅ: +/- Tolerancia  
Después de hallados los valores del promedio de la muestra, la fracción 
defectuosa y el promedio de la misma, continuamos a resolver los valores de la 
tolerancia, donde se aplica la siguiente formula: ṅ: Ẋ +/- 25% (Ẋ), los valores 
obtenidos se comparan con los valores de la muestra y si son superiores o 
inferiores a los obtenidos de la fórmula de tolerancia, se calcula el límite inferior y 
superior para cada muestra, pero en el caso contrario y no supere los valores de 
los límites se deja un solo valor para todas las muestras. 
ṅ: 505 + 25% (505)= 631,25 (LSC) 
ṅ: 505 - 25% (505)= 378,75 (LIC) 
Realizando la verificación de cada dato de la producción o la muestra, ningún valor 
supera o está debajo los valores hallados de la tolerancia, entonces los límites 
superior e inferior tienen el mismo valor para cada muestra. 
Continuando, los límites de control representan la variación del proceso y le 
ayudan a indicar cuando el proceso está fuera de control. 
Los límites de control son las líneas horizontales ubicadas arriba y debajo de la 
línea central, que se utilizan para determinar si un proceso está fuera de control. 
Los límites de control superior e inferior se basan en la variación aleatoria 
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esperada en el proceso. Por opción predeterminada, los límites de control se 
muestran en 3 desviaciones estándar arriba y debajo de la línea central. Los 
límites de control se basan en la variación del proceso. Los límites de 
especificación están basados en los requisitos del cliente. Un proceso puede estar 
en control y aun así no es capaz de cumplir con las especificaciones. 
 
Para hallar cada uno de los límites se aplica las siguientes formulas: 
 
Para calcular los límites se realiza de la siguiente forma: 
 
LC: 1194 / 6060 = 0,1970 
LSC: 0,1970 + 3 √ 0,1970 (1 - 0,1970) / 505 = 0,1994 
LIC: 0,1970 - 3 √ 0,1970 (1 - 0,1970) / 505 = 0,1947 
 
Para calcular el valor del límite central dividimos el valor total de las muestras 
defectuosas en el año y el valor total de las muestras producidas en el año. 
Debido a que los valores de la tolerancia no superan o disminuyen, hallados en la 
fórmula de (ṅ), los valores para los límites superior e inferior son los mismos para 
cada muestra en el año.   
A continuación se presenta la gráfica de control resultante del análisis de datos 
aplicando las fórmulas de los límites de control. 
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Figura 11. Gráfico de control 
 
Fuente: Autores, 2016. 
En la figura 11, en los meses 1, 2, 6, 7, 8, 11 y 12 la fracción defectuosa está por 
encima del límite superior de control, esto se debe a que a partir del mes de junio 
la se incrementa la producción y los productos defectuosos también incrementan 
por fechas especiales como amor y amistad o navidad. 
En los meses 3, 4, 5, 9 y 10 son los puntos que están debajo del límite inferior, si 
se analiza en general el gráfico, se muestra que los límites están fuera de control y 
pocos son los que están dentro de lo permitido.   
 
Para los meses en que se presenta mayor cantidad de productos defectuosos se 
propone el plan de acción con un puesto de trabajo dedicado inspección visual de 
la materia prima y las operaciones por medio del Formato de inspección visual, 
que será de apoyo de control de calidad, con el fin de estandarizar los procesos e 
insumos que ingresen a la productora de chaquetas, sirviendo como herramienta 
de control de fallas y así contribuir a disminuir a un mejoramiento continuo en la 
organización. Ver (Anexo 9. Hoja 1). 
 95 
 
2.4.3. Diagrama de dispersión. Permite analizar si existe algún tipo de relación 
entre dos variables. Por ejemplo, puede ocurrir que dos variables estén 
relacionadas de manera que al aumentar el valor de una, se incremente el de la 
otra. En este caso hablaríamos de la existencia de una correlación positiva. 
También podría ocurrir que al producirse una en un sentido, la otra derive en el 
sentido contrario; por ejemplo, al aumentar el valor de la variable x, se reduzca el 
de la variable y. Entonces, se estaría ante una correlación negativa. Si los valores 
de ambas variable se revelan independientes entre sí, se afirmaría que no existe 
correlación. 
El diagrama de dispersión es una herramienta gráfica que ayuda a identificar la 
posible relación entre dos variables. Representa la relación entre dos variables de 
forma gráfica, lo que hace más fácil visualizar e interpretar los datos. 
A continuación se presentan los datos relacionados con la producción generada 
en el año 2015 y la cantidad correspondiente de defectos evidenciados en el 
período. 







1 320 64 
2 350 73 
3 450 85 
4 460 89 
5 500 95 
6 580 116 
7 500 100 
8 520 108 
9 590 112 
10 580 108 
11 600 121 
12 610 123 
Fuente: Autores, 2016. 
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En la tabla 15, la primera con los meses correspondientes a un año, en la segunda 
columna se tiene la cantidad de unidades de chaquetas producidas por mes y por 
último la cantidad de productos defectuosos. 
Figura 12. Gráfico de dispersión 
 
Fuente: Autores, 2016. 
Observando la figura 12, tanto la producción de chaquetas como las unidades 
defectuosas tiene una correlación positiva, lo que indica que mes a mes van en 
aumento y tienen relación entre sí, pero si aplicamos la ecuación de  regresión 
lineal para un siguiente año para las variables unidades producidas al mes y total 
de unidades defectuosas obtenemos lo siguiente: 
Aplicando la fórmula de regresión lineal 
Y = ax + b 





y = valor calculado a = es el intercepto 
x = es el predictor b = es la pendiente de la línea 
Se reemplaza la ecuación de regresión lineal de las unidades producidas así: 
Y = 24,406 * (320) + 346,36 = 371 
Se toma la ecuación resultante de las unidades producidas por mes de la Figura 
10. Gráfica de dispersión y la variable (x) la reemplazamos con los datos de las 
unidades producidas de la Tabla 11. Datos diagrama de dispersión. 
Y = 4,8252 * (320) + 68,136 = 73 
Se toma la ecuación resultante de las unidades defectuosas por mes de la figura 
10, se reemplazan con los datos de las unidades producidas de la tabla 15. Datos 
diagrama de dispersión y se presentan la proyección de los resultados para la 
producción del año 2016. 







1 371 73 
2 395 78 
3 420 83 
4 444 87 
5 468 92 
6 493 97 
7 517 102 
8 542 107 
9 566 112 
10 590 116 
11 615 121 
12 639 126 
Fuente: Autores, 2016. 
De acuerdo a lo plasmado en la tabla 15. Proyección año 2016, hay una alta  
relación tanto en la producción mensual como en su total de unidades 
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defectuosas, y en el caso especial de las unidades defectuosas dado que no hay 
mecanismos de control para disminuir las incidencias presentadas mes a mes, y 
se recomienda la documentación planteada anteriormente en el análisis del 
diagrama de Pareto. 
 Adicionalmente se recomienda verificaciones en las operaciones, cuando se 
tiende la tela para corte, debido a que hay revisar mientras se tiende, si la tela esta 
imperfecta se debe cambiar, si tiene rotos, se marca con papel o cinta de 
enmascarar para luego sacar la pieza sin el imperfecto. 
Los insumos hay que revisarlos al comprarse y al momento de utilizarlos, si están 
defectuosos no se utilizan y se cambian. 
Al momento de realizar la producción, hay que revisar las operaciones que se 
hacen, así se corrigen fallas como tamaños de costuras, o implementación de 
insumos. 
También se debe hacer una revisión final de la prenda antes de salir a la venta, 
porque hay máquinas que tienden a hacer la costura automatizada, pero en si no 
cose bien la prenda, debido a esto se presentan rotos, prendas descosidas o con 
imperfectos de diseño. 
Para la revisión de las prendas se requiere la labor de la persona que revisa, sea 
patinadora o la persona de empaque o el mismo operario y así tener mayor control 
para evitar los productos no conformes. 
 
2.4.4. Regresión múltiple. Método multivariado para determinar una ecuación de 
regresión o predicción para predecir un valor de la variable dependiente a partir de 
un conjunto de variables independientes. 




Y = Valor estimado de la variable dependiente 
a = Valor constante 
b1, 2, 3, 4… = Coeficientes de la variable independiente que miden el impacto sobre 
la variable dependiente. 
A continuación se presentan los datos relacionados con la producción generada 
en el año 2014 y 2015 y la cantidad correspondiente de defectos evidenciados en 
el año 2015. 
Tabla 17. Datos regresión múltiple  










1 310 320 64 
2 335 350 73 
3 430 450 85 
4 450 460 89 
5 460 500 95 
6 530 580 116 
7 470 500 100 
8 500 520 108 
9 540 590 112 
10 560 580 108 
11 480 600 121 
12 590 610 123 
Fuente: Autores, 2016. 
En la tabla 17, contiene 4 columnas, la primera corresponde a 12 meses, la 
segunda columna contiene las unidades producidas en el año 2014 y en la tercera 
columna las unidades producidas en el año 2015 y por último el total de unidades 
defectuosas del año 2015 para realizar la proyección del año 2016. 
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Tabla 18. Resumen estadístico. 
Estadísticas de la regresión   
       
Coeficiente de correlación múltiple 0,981300634 
       
Coeficiente de determinación R^2 0,962950934 
       
R^2  ajustado 0,954717808 
       
Error típico 4,002192665 
       
Observaciones 12 
       
Análisis de varianza 
       
  Grados de libertad Suma de cuadrados Promedio de los cuadrados F Valor crítico de F 
   
Regresión 2 3746,842085 1873,421042 116,9605524 3,62658E-07 
   
Residuos 9 144,1579151 16,01754612     
   
Total 11 3891       
   
  Coeficientes Error típico Estadístico t Probabilidad Inferior 95% Superior 95% Inferior 95,0% Superior 95,0% 
Intercepción 4,469181505 6,863761547 0,651127151 0,531235678 -11,05772584 19,99608885 -11,05772584 19,99608885 
Variable X 1 -0,03142229 0,046681668 -0,673118399 0,517781235 -0,137023559 0,07417898 -0,137023559 0,07417898 
Variable X 2 0,217502124 0,040777411 5,333887579 0,000472259 0,125257212 0,309747035 0,125257212 0,309747035 
Análisis de los residuales 
       
Observación Pronóstico para Y Residuos 
      
1 64,32895131 -0,328951313 
      
2 70,06845778 2,931542216 
      
3 88,83355264 -3,833552643 
      
4 90,38012809 -1,380128088 
      
5 98,76599014 -3,765990139 
      
6 113,9665998 2,033400237 
      
7 98,45176724 1,548232756 
      
8 101,859141 6,14085897 
      
9 115,8273981 -3,827398105 
      
10 113,0239311 -5,023931076 
      
11 119,8877567 1,112243283 Fuente: Autores, 2016. 
     
12 118,6063261 4,393673901 
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Figura 13. Variable X1 curva de regresión ajustada. 
 
Fuente: Autores, 2016. 
Figura 14. Variable X2 curva de regresión ajustada. 
 Fuente: Autores, 2016. 
En la figura 13. Variable X1 curva de regresión ajustada y la figura 14. Variable X2 
curva de regresión ajustada, indica que a mayor producción, el aumento de 
unidades defectuosas tiene correlación, lo cual indica que hay que tomar acciones 
correctivas para disminuir estos factores. 
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Los valores resaltados en amarillo de la tabla 18, los que se tendrán en cuenta 
para aplicar la ecuación de regresión múltiple y será de la siguiente forma: 
a = intercepción 
B1 = Variable X1 
B2 = Variable X2 
X1 o X2 = cantidad de unidades producidas para el año pronosticado 
Y= 4,4691 + (-0,03142) * (100) + 0,21750 + (100) = 23 
Se presenta la tabla de proyección para el año 2016 y analizar la incidencia 
causada por los productos defectuosos. 











Fuente: Autores, 2016. 
De acuerdo a la tabla 19. Pronóstico de productos defectuosos para el año 2016 
presenta una leve disminución de los productos no conformes, pero igual se 
reitera las recomendaciones expuestas en los modelos estadísticos anteriores, 
debido a que no representa una cantidad o porcentaje significativo de disminución. 
 
2.4.5. Diagrama de pastel. Es una representación gráfica circular, también llamada 
"gráfico de tarta", "gráfico de torta" o "gráfica de 360 grados"; es un recurso 
estadístico que se utiliza para representar porcentajes y proporciones.  
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Al igual que en la gráfica de barras, el empleo de tonalidades o colores facilita la 
diferenciación de los porcentajes o proporciones. A diferencia de otros tipos de 
gráficos, el circular no tiene ejes x o y. 
 
A continuación se presentan los datos relacionados con la producción generada 
en el año 2014 y 2015 y la cantidad correspondiente de defectos evidenciados en 
el año 2014 y 2015. 









1 160 54 320 190 
2 130 63 350 196 
3 230 75 450 210 
4 240 79 460 113 
5 250 85 500 148 
6 290 106 580 162 
7 250 90 500 180 
8 270 98 520 169 
9 290 102 590 236 
10 280 98 580 174 
11 300 111 600 234 
12 320 113 610 202 
 3010 1074 6060 2214 
 Fuente: Autores, 2016. 
 
En la tabla 20, están las columnas mes que corresponden a un año de muestreo, 
las siguientes columnas son las unidades producidas y defectuosas mensuales en 
el año 2014 y 2015. 
Aplicando la herramienta del diagrama de pastel se identifica la proporción en el 
número de unidades defectuosas frente al total de unidades producidas, 
demostrando una tendencia en el aumento de unidades defectuosas en proporción 
al aumento de la producción. 
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Figura 15. Gráfico de pastel Año 2014. 
 
Fuente: Autores, 2016. 
Figura 16. Gráfico de pastel Año 2015 
. 
Fuente: Autores, 2016. 
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Analizando la figura 15 y la figura 16 se indica la relación entre la producción y las 
unidades defectuosas, lo que indica aumento de las cantidades de productos 
defectuosos en función de las cantidades producidas para años posteriores, si se 
analiza el porcentaje de unidades producidas del año 2014 al 2015 hubo un 
crecimiento duplicado y proporcionalmente los porcentajes de unidades 
defectuosas aumentaron doblemente, esto se debe a que la organización no tiene 
los procesos y actividades estandarizados y con los respectivos controles en las 
áreas críticas. 
 
Con la aplicación de las diferentes herramientas estadísticas se analiza que las 
unidades de productos defectuosos tienen una tendencia creciente, mes a mes o 
año a año y que el aumento es más crítico en meses de mayor producción o de 
temporadas importantes, como día de la madre o padre, amor y amistad, navidad, 
estas fechas importantes son las que marcan los picos altos de producción y en 
los cuales se requiere hacer mayor control de calidad, sea aplicando la 
documentación pertinente para la inspección de materia prima, estandarizar de los 
procesos y procedimientos o revisando las operaciones, tomando en cuenta las 
acciones correctivas pertinentes para generar los cambios adecuados y disminuir 
las fallas en los productos. 
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2.5. COSTO BENEFICIO DEL DESARROLLO DE LA NORMA ISO 9001:2008. 
 
Para el análisis de costo beneficio del desarrollo de la Norma ISO 9001:2008 para 
NARC SAS se recolectó la información de los recursos necesarios para su 
implementación durante un año y mantenimiento para los siguientes 4 años. 
 
2.5.1 Costos implementación. En el análisis de costos para su implementación, 
se identificaron los siguientes recursos: 
 
Costos fijos 
- Útiles y papelería. 
- Maquinaria, muebles y enseres. 
- Gastos de Administración. 
- Servicios Públicos (teléfono e internet). 
 
Los útiles, materiales de papelería, maquinaria, muebles y enseres fueron 
cotizados por medio de internet según los valores registrados por la empresa 





Útiles y papelería 
Tabla 21. Costos útiles y papelería 
VALOR DEL ACTIVO CANTIDADES NECESARIAS VALOR TOTAL
PAPELERIA
CUADERNO $3.000,00 2 $6.000,00
AGENDA $5.000,00 1 $5.000,00
HOJAS RESMA $9.000,00 1 $9.000,00
FACTURERO $600,00 1 $600,00
CARPETA $300,00 10 $3.000,00
INDICADOR COLORES $3.000,00 1 $3.000,00
GRAPADORA $3.300,00 1 $3.300,00
SACAGANCHOS $2.500,00 1 $2.500,00
GUANCHOS COSEDORA $3.600,00 2 $7.200,00
ABRE HUECOS $3.500,00 1 $3.500,00
ESFEROS $800,00 5 $4.000,00
CORRECTOR $1.500,00 2 $3.000,00
SHARPIE $2.000,00 2 $4.000,00
RESALTADOR $1.500,00 2 $3.000,00
LAPICES $700,00 5 $3.500,00
BORRADOR NATA $400,00 3 $1.200,00
TINTA O TONER IMPRESORA $120.000,00 2 $240.000,00
TOTAL $160.700,00 42 $301.800,00  
Fuente: Autores, 2016 
 
Maquinaria 
A continuación se presenta la tabla 22. Costos maquinaria, con la respectiva 
depreciación anual. 
Tabla 22. Costos maquinaria 
MAQUINARIA VALOR DEL ACTIVO CANTIDADES NECESARIAS VALOR TOTAL DEPRECIACIÓN ANUAL
COMPUTADOR ESCRITORIO $1.149.000,00 2 $2.298.000,00 $459.600,00
IMPRESORA MULTIFUNCIONAL $599.000,00 1 $599.000,00 $119.800,00
TELEFONO $44.900,00 1 $44.900,00 $8.980,00
TOTAL $1.792.900,00 3 $2.941.900,00 $588.380,00 
Fuente: Autores, 2016 
Se presenta a continuación la tabla 23, con la cantidades necesarias para aplicar 
en la implementación de la norma en la organización. 
 
Tabla 23. Costos muebles 
MUEBLES VALOR DEL ACTIVO CANTIDADES NECESARIAS VALOR TOTAL
SILLA ERGONOMICA $119.000,00 2 $238.000,00
ESCRITORIO $99.000,00 2 $198.000,00
ARCHIVERO $120.000,00 1 $120.000,00
TOTAL $338.000,00 5 $556.000,00 





Servicios públicos (teléfono e internet). 
En la tabla 24, el valor de los servicios de teléfono e internet es la tarifa básica de 
ETB SA: 
Tabla 24. Costos fijos servicios 
SERVICIOS TOTAL COSTO (MENSUAL) TOTAL COSTO (1 AÑO)
TELEFONO E INTERNET $40.000,00 $480.000,00
TOTAL COSTO SERVICIOS $40.000,00 $480.000,00  
Fuente: Autores, 2016 
 
Costos variables 
Servicios públicos (agua y luz). 
En la tabla 25, el valor de los costos de servicios públicos fue calculado según los 
promedios de consumo y los aumentos posibles debido a los recursos destinados 
a la implementación del proyecto. 
Tabla 25. Costos variables servicios. 
SERVICIOS TOTAL COSTO (MENSUAL) TOTAL COSTO (1 AÑO)
AGUA $25.000,00 $300.000,00
LUZ $15.000,00 $180.000,00
TOTAL COSTO SERVICIOS $40.000,00 $480.000,00  
Fuente: Autores, 2016 
 
Gastos administrativos 
Para el proyecto se discute con la alta gerencia la necesidad de asignar dos 
recursos durante el periodo de implementación, para esto se determina la 
necesidad de contar con un líder para el sistema de gestión de calidad, realizado 
por un ingeniero industrial y un recurso auxiliar encargado de actividades 
operativas como la recolección de información y análisis de no conformidades, 






Tabla 26. Gastos administrativos 
CARGO SALARIO MENSUAL TIEMPO EMPLEO (MESES) SALARIO TOTAL AÑOS
SECRETARIA $750.000,00 12 $9.000.000,00 5
INGENIERO INDUSTRIAL $1.200.000,00 12 $14.400.000,00 1
TOTAL SALARIO $1.200.000,00 $23.400.000,00 
Fuente: Autores, 2016 
 
Costos de mantenimiento 
Se analiza los recursos necesarios para mantener el sistema de gestión de calidad 
en NARC SAS durante los siguientes 4 años posteriores al año de implementación 
del proyecto por medio de reuniones informales con la alta gerencia, logrando los 
siguientes resultados en comparación a los gastos de implementación: 
Costos fijos 
A continuación se presenta la tabla 27. Costo de mantenimiento de útiles y 
papelería 
- Se mantiene los gastos de útiles y papelería en las mismas cantidades de 
implementación. 
Tabla 27. Costos de mantenimiento de útiles y papelería 
VALOR DEL ACTIVO CANTIDADES NECESARIAS VALOR TOTAL
PAPELERIA
CUADERNO $3.000,00 2 $6.000,00
AGENDA $5.000,00 1 $5.000,00
HOJAS RESMA $9.000,00 1 $9.000,00
FACTURERO $600,00 1 $600,00
CARPETA $300,00 10 $3.000,00
INDICADOR COLORES $3.000,00 1 $3.000,00
GRAPADORA $3.300,00 1 $3.300,00
SACAGANCHOS $2.500,00 1 $2.500,00
GUANCHOS COSEDORA $3.600,00 2 $7.200,00
ABRE HUECOS $3.500,00 1 $3.500,00
ESFEROS $800,00 5 $4.000,00
CORRECTOR $1.500,00 2 $3.000,00
SHARPIE $2.000,00 2 $4.000,00
RESALTADOR $1.500,00 2 $3.000,00
LAPICES $700,00 5 $3.500,00
BORRADOR NATA $400,00 3 $1.200,00
TINTA O TONER IMPRESORA $120.000,00 2 $240.000,00
TOTAL $160.700,00 42 $301.800,00  




- Se determina eliminar el cargo de secretaria debido a que las actividades 
de mantenimiento del sistema de calidad no son tan dispendiosas, el 
sistema cuenta con la documentación básica y la carga generada puede ser 
soportada por un solo funcionario, se determina mantener el cargo de 
Ingeniero Industrial presentado en la tabla 28.  
Tabla 28. Costo de mantenimiento gasto administrativo 
CARGO SALARIO MENSUAL TIEMPO EMPLEO (MESES) SALARIO TOTAL
INGENIERO INDUSTRIAL $1.200.000,00 48 $57.600.000,00
TOTAL SALARIO $1.200.000,00 $57.600.000,00 
Fuente: Autores, 2016 
 
Costos variables 
Servicios públicos (agua y luz). 
- Los costos variables son proyectados a los 4 años de mantenimiento del 
sistema de gestión de calidad presentado en la tabla 29.  
Tabla 29. Costos de mantenimiento servicios públicos 
SERVICIOS TOTAL COSTO (MENSUAL) MESES DE EMPLEO TOTAL COSTO (4 AÑOS)
AGUA $25.000,00 48 $1.200.000,00
LUZ $15.000,00 48 $720.000,00
TOTAL COSTO SERVICIOS $40.000,00 48 $1.920.000,00  




En la tabla 30 se identifica un valor de inversión inicial de $28.159.700 para el 
primer año de implementación del sistema de Gestión de Calidad en NARC SAS. 
Tabla 30. Inversión inicial 
INVERSIÓN INICIAL 
COSTO VALOR 










2.5.2. Costos de no calidad. Costos de no calidad en ventas, se evidencia 
producto defectuoso o no conforme en productos entre el 22% y el 37% mensual 
en los procesos de control de calidad, lo que representa cerca de $30 millones de 
pesos en pérdidas anuales.  
 
Costos de no calidad en distribución 
La microempresa nos indica que durante el año, de un promedio de 20 entregas 
realizadas al cliente solo 13 se efectúan satisfactoriamente lo que se traduce en 
65% de entregas eficaces, demostrando una deficiente atención a las fechas de 
compromiso con los clientes en la distribución de productos, generando 
sobrecostos por $1,2 millones de pesos anuales. 
 
2.5.3. Beneficios de la implementación del proyecto, beneficios en venta, por 
medio de la estandarización de procesos se disminuye la producción de prendas 
con imperfectos por medio del control de calidad en cada proceso, misional 
llegando a un margen estimado del 10% y el 19%, representando un menor 
número de devoluciones por producto no conforme o defectuoso. 
 
Para el cálculo de valores se tuvo en cuenta los ingresos por ventas registrados 
durante el año 2015, dando una proyección de las ventas esperadas durante los 
años siguientes a la implementación del proyecto y su mantenimiento, presentado 




Tabla 31. Beneficios proceso de venta 
INGRESOS 
AÑO 2015 - MES UNIDADES PRECIO DE VENTA VENTAS
ENERO 270 $28.000,00 $7.560.000,00
FEBRERO 254 $28.000,00 $7.112.000,00
MARZO 378 $28.000,00 $10.584.000,00
ABRIL 347 $28.000,00 $9.716.000,00
MAYO 352 $28.000,00 $9.856.000,00
JUNIO 278 $28.000,00 $7.784.000,00
JULIO 375 $28.000,00 $10.500.000,00
AGOSTO 213 $28.000,00 $5.964.000,00
SEPTIEMBRE 354 $28.000,00 $9.912.000,00
OCTUBRE 251 $28.000,00 $7.028.000,00
NOVIEMBRE 366 $28.000,00 $10.248.000,00
DICIEMBRE 408 $28.000,00 $11.424.000,00
TOTAL 3846 $336.000,00 $107.688.000,00  
*Precio por unidad = COP $28.000  
 
Fuente: Autores, 2016 
 
Beneficios distribución 
Para el proceso de distribución se ha incluido una hoja de ruta alimentada con los 
formatos de despacho, la cual permite examinar los trayectos de pedidos a realizar 
para definir los puntos de entrega, además de la confirmación del sitio de entrega, 
con esto se reducen los tiempos y consumos para el envío y entrega, 
estableciendo los recorridos a realizar cliente por cliente con envíos asignados 
antes de regresar a la fábrica. Esto permite reducir el índice de reprocesos a un 
15%, presentados en la tabla 32.  
Tabla 32. Beneficios proceso de distribución 
 
 





COSTO POR ENVÍO 
$ 
 
VALOR MENSUAL $ 
Enero 11 17.000 187.000 
Febrero 10 17.000 170.000 
Marzo 17 17.000 289.000 
Abril 16 17.000 272.000 
Mayo 15 17.000 255.000 
Junio 21 17.000 357.000 
Julio 16 17.000 272.000 
Agosto 14 17.000 238.000 
Septiembre 16 17.000 272.000 
Octubre 15 17.000 255.000 
Noviembre 20 17.000 340.000 
Diciembre 18 17.000 306.000 
3’213.000 




Para hallar el valor mensual se multiplica la cantidad de número de envíos 
mensuales por el costo de envió y luego se totaliza el valor mensual, lo cual da un 
total de $ 3’213.000, lo que equivale a los gastos por distribución de los productos 
en el año 2016. 
 
2.5.4. Flujo de caja o de efectivo, Para el análisis de la viabilidad del proyecto se 
realiza la distribución de costos y flujo de caja con las entradas y salidas de la 
empresa proyectadas a 5 años, tiempo en el cual se desarrolla la implementación 
presentado en la tabla 33. Flujo de caja o efectivo.  
 
Tabla 33. Flujo de caja o efectivo  
AÑO COSTOS FIJOS COSTOS VARIABLES COSTO TOTAL AHORRO EN CALIDAD FLUJO DE CAJA
2016 27.679.700                                             $480.000,00 $ 28.159.700,00 0 (28.159.700,00)               
2017 10.425.780                                             $960.000,00 $ 11.385.780,00 $37.021.950,00 (2.523.530,00)                 
2018 10.425.780                                             $960.000,00 $ 11.385.780,00 $37.021.950,00 23.112.640,00                 
2019 10.425.780                                             $960.000,00 $ 11.385.780,00 $37.021.950,00 48.748.810,00                 
2020 10.425.780                                             $960.000,00 $ 11.385.780,00 $37.021.950,00 74.384.980,00                  
Fuente: Autores, 2016 
 
Se realiza el análisis de VPN (valor presente neto) con una tasa de costo de 
oportunidad al 8%, el cual es el rendimiento de un TES (títulos de deuda pública), 
obteniendo así un valor presente neto de $ 76.567.240, demostrando la viabilidad 
del proyecto. 
 
Adicional a esto se calculó una tasa interna de retorno (TIR) de 64,42%, lo cual 
representa una notable utilidad respecto a la inversión realizada, generando 






Al diagnosticar el sistema de gestión de calidad según los requerimientos 
de la norma ISO 9001:2008, se identificó un incumplimiento del 88% de sus 
requisitos, manifestando gastos adicionales, pérdidas inesperadas y 
devoluciones de productos terminados por deficiencias en terminación del 
producto y demoras en las entregas a clientes. 
 
Realizando la documentación del sistema de gestión de la calidad en la 
organización, de acuerdo con la norma ISO 9001:2008, se estandarizaron 
todos los procesos estratégicos, misionales y de soporte de la 
microempresa, permitiendo monitorear, controlar y mejorar los procesos 
desarrollados por la organización. 
 
Desarrollando los indicadores de monitoreo del sistema de gestión de 
calidad, se logró determinar variables de desempeño y responsables de las 
mediciones que coadyuven al mejoramiento de los resultados en la 
ejecución de procesos que antes no habían sido identificados, como lo son 
la ejecución de mantenimientos, demora en el pago de nómina a 
empleados y la selección de proveedores, las cuales no habían sido 
contempladas con anterioridad por la alta dirección. 
 
Aplicando las herramientas estadísticas del sistema de gestión de calidad, 
se concluyó que la combinación de estos instrumentos estandariza y 
focalizan específicamente la problemática de la organización y dando como 
resultado que los meses o fechas importantes en donde las producciones 
aumentan en cantidad, se presenta con mayor frecuencia productos no 
conformes, debido a la  falta de inspección de las operaciones o la materia 
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prima por la carga laboral que ello implica y al no existir un cargo dedicado 
a la inspección o control de calidad que permita la mejora continua con 
todos los requisitos solicitados por el cliente y la norma. 
 
Respecto al análisis costo/beneficio del proyecto se concluyó la viabilidad 
del proyecto obteniendo un valor presente neto de $ 76.567.240 y una tasa 
interna de retorno del 64,42%. 
 
Con todo esto se concluye que la implementación del sistema de gestión 
calidad, bajo los requisitos de la Norma NTC ISO 9001:2008, es la mejor 
herramienta para contribuir con el mejoramiento de continuo de la 
organización, estandarización de procesos y mejora la satisfacción al 






A continuación se presentan las recomendaciones socializadas con la alta 
dirección de NARC SAS para su análisis y posible implementación: 
Mantener espacios de socialización de los resultados del sistema de 
gestión de calidad con todos los funcionarios de la organización, con el 
propósito de impulsar la concientización y apersonamiento del 
funcionamiento de la implementación. 
 
Impulsar el mejoramiento continuo de los procesos por medio de 
actualizaciones periódicas de la documentación y análisis de avances 
tecnológicos que permitan identificar posibles mejoras a la ejecución de 
procesos. 
 
Mantener el reporte de no conformidades y productos defectuosos para la 
identificación de inconsistencias, oportunidades de mejora y la 
implementación de acciones correctivas que mantengan el funcionamiento 
adecuado de los procesos. 
 
Evaluar el análisis, desarrollo e implementación de la norma ISO 
9001:2015, ya que con la ventaja de la integración del análisis de riesgos al 
sistema de gestión de calidad, la compañía logrará identificar variables 
internas y externas que amenacen el cumplimiento de sus objetivos y 
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ANEXO 11. 
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